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Объектом работы является социально-психологический климат.  
Предметом работы выступают характеристики 
социальнопсихологического климата трудового коллектива отеля.  
Цель работы – проанализировать состояние социально-психологического 
климата трудового коллектива отеля «Эмеральд» и разработать рекомендации 
по формированию благоприятного социально-психологического климата в 
коллективе.  
Работа посвящена анализу проблем социально-психологического климата 
трудового коллектива отеля. Во введении раскрыта актуальность темы, степень 
её научной разработанности, практическая значимость работы, дана общая 
характеристика использованных в работе методов анализа и сбора 
эмпирической информации, сформулированы цель, задачи, определён объект и 
предмет дипломной работы.  
В первой главе «Теоретические аспекты формирования 
социальнопсихологического климата в коллективе» дана характеристика 
основных понятий показателей социально-психологического климата.  
4  
  
Вторая глава представляет собой анализ социально-психологического 
климата трудового коллектива отеля «Эмеральд», выявлены ключевые 
проблемы, определены практические рекомендации по его совершенствованию. 
В третьей главе представлена система заданий в тестовой форме по теме 
«Трудовые коллективы».  
В заключении подведены итоги работы, сформулированы ключевые 
выводы, обозначены перспективы дальнейших исследований по данной теме.  
  
СОДЕРЖАНИЕ  
  
ВВЕДЕНИЕ .............................................................................................................. 5  
1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ФОРМИРОВАНИЯ СОЦИАЛЬНО- 
ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО КЛИМАТА В КОЛЛЕКТИВЕ ...................................... 8  
1.1. Понятие и основные показатели социально-психологического климата  
трудового коллектива........................................................................................... 8  
1.2. Способы формирования благоприятного социально-психологического  
климата трудового коллектива отеля ................................................................ 21  
2. СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО  
КЛИМАТА ТРУДОВОГО КОЛЛЕКТИВА ОТЕЛЯ "ЭМЕРАЛЬД" ................... 44  
2.1. Характеристика показателей социально-психологического климата  
трудового коллектива отеля "Эмеральд" .......................................................... 44  
2.2. Рекомендации по совершенствованию социально-психологического  
климата трудового коллектива отеля ................................................................ 58  
3. МЕТОДИЧЕСКАЯ РАЗРАБОТКА ТЕСТОВЫХ ЗАДАНИЙ ПО ТЕМЕ  
«ТРУДОВЫЕ КОЛЛЕКТИВЫ» ............................................................................ 71  
3.1. Методика разработки тестовых заданий .................................................... 71  
3.2. Разработка тестовых заданий по теме «Трудовые коллективы» .............. 
76  
ЗАКЛЮЧЕНИЕ ...................................................................................................... 83  
СПИСОК ИСПОЛЬЗОВАННЫХ ИСТОЧНИКОВ .............................................. 85 
ПРИЛОЖЕНИЕ 1 - Организационная структура отеля «Эмеральд» .................. 
90  
5  
  
ПРИЛОЖЕНИЕ 2 - Анкета «Факторы формирования благоприятного  
социально-психологического климата трудового коллектива» .......................... 91  
ПРИЛОЖЕНИЕ 3 - Результаты анкетирования «факторы формирования 
благоприятного социально-психологического климата трудового коллектива»95  
ПРИЛОЖЕНИЕ 4 - Бланк интервью ..................................................................... 97  
ПРИЛОЖЕНИЕ 5 - Диагностический опросник социально-психологического  
климата группы (разработка В.П. Щербаковой) .................................................. 98  
ПРИЛОЖЕНИЕ 6 - Результаты диагностики СПК «Эмеральд» (опросник В.П.  
Щербакова) ........................................................................................................... 102  
ПРИЛОЖЕНИЕ 7 - Методика В. В. Бойко «Диагностика уровня эмпатии» .... 
106  
ПРИЛОЖЕНИЕ 8 - «Карта мотиваторов» .......................................................... 109  
ПРИЛОЖЕНИЕ 9 - «Диагностика эмоционального выгорания личности» В. В.  
Бойко ..................................................................................................................... 112  
ВВЕДЕНИЕ   
Основная часть жизни человека связана с процессом организованной 
коллективной трудовой деятельности. Работоспособный сплочённый коллектив 
предприятий сферы услуг возникает не сразу - происходит длительный процесс 
его становления и развития. Формирование трудового коллектива во многом 
связано с созданием благоприятного социально-психологического климата, 
который является и условием повышения производительности труда, 
удовлетворенности работников своим трудом и местом работы.  
На сегодняшний день проявляется устойчивый интерес ученых к влиянию 
психологического настроя сотрудников на деятельность трудового коллектива. 
Благоприятный социально-психологический климат рабочего коллектива 
способствует повышенной работоспособности всех членов его коллектива, 
взаимной выручке и поддержке в реализации единых организационных целей, 
большей сплоченности коллектива. Совместное достижение целей способствует 
приобретению высоких результатов функционирования предприятия, 
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обеспечению высоких показателей эффективности работы. В то же время, 
социально-психологический климат выступает индикатором степени  
социального развития трудового коллектива и его психологического 
потенциала.   
Благоприятная атмосфера в трудовом коллективе позитивно влияет на 
итоговые показатели, перестраивает человека, обнаруживает у него новые 
потенциалы и мобилизует раскрытые. Результативность коллективной работы 
во многом зависит от оптимальной реализации индивидуальных и групповых 
навыков, умений, потенциалов.  
Всё вышесказанное обусловливает актуальность темы исследования. 
Усиливающаяся конкуренция на рынке индустрии гостиничных услуг 
объясняет нахождение методов роста внутренней результативности 
гостиничных предприятий, в том числе посредством сплочения трудового 
коллектива, когда работники становятся соучастниками процессов 
совершенствования деятельности предприятия сферы услуг.  
Цель работы – проанализировать состояние социально-психологического 
климата трудового коллектива отеля «Эмеральд» и разработать рекомендации 
по формированию благоприятного социально-психологического климата в 
коллективе.  
В соответствии с поставленной целью сформулируем задачи исследования:  
- рассмотреть  понятие  и  основные  показатели 
 социально- 
психологического климата;  
- рассмотреть способы формирования благоприятного 
социальнопсихологического климата;  
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- провести исследование показателей социально-психологического 
климата трудового коллектива отеля «Эмеральд» с помощью эмпирических 
методов;  
- разработать рекомендации по совершенствованию 
социальнопсихологического климата трудового коллектива отеля.  
Объектом исследования данной работы выступает 
социальнопсихологический климат.   
Предметом исследования являются характеристики 
социальнопсихологического климата трудового коллектива отеля.  
Теоретико-методологическую базу работы составили фундаментальные 
принципы отечественной и зарубежной теории управления, исследования 
социально-психологических явлений и процессов в трудовых коллективах 
следующих авторов: В. М. Шепеля, Н. С. Мансурова, Е А. Овсянниковой, М.А.  
Медведевой, В. В. Бойко, В. Н. Парфеновой и других.   
Эмпирическая база работы заключается в исследовании трудового 
коллектива отеля «Эмеральд», с помощью таких методов как: наблюдение, 
анкетирование и интервьюирование. Также применялись методики диагностики 
уровня эмпатических способностей В. В. Бойко и опросник для изучения 
психологического климата в коллективе В. П. Щербаковой.  
Практическая значимость работы заключается в том, что результаты 
исследования и разработанные рекомендации могут применяться для 
формирования благоприятного социально-психологического климата в 
коллективе, повышения уровня трудоспособности и продуктивности трудового 
коллектива отеля, удовлетворённости персонала трудом и коллективом, а также 
могут быть использованы в педагогической деятельности.    
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1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ФОРМИРОВАНИЯ 
СОЦИАЛЬНОПСИХОЛОГИЧЕСКОГО КЛИМАТА В КОЛЛЕКТИВЕ  
  
1.1. Понятие и основные показатели социально-психологического 
климата трудового коллектива   
  
  
Существующие условия развития производительных сил и значительные 
трансформации в отечественной экономике усиливают требования к каждой 
конкретной личности в ее профессиональной работе. При этом прослеживается 
возрастание цены социально-психологических результатов принимаемых 
экономических решений. Увеличивается перечень проблем социального 
характера, в числе которых отдельное место отводится различным формам 
оптимизации социально-психологического климата в трудовом коллективе. 
Главнейшей сферой социальных отношений вступает взаимное действие внутри 
трудовых коллективов. Наиболее подходящими и популярными формами 
взаимодействия между работниками одной организации и инструменты их 
диагностики и образования должны основываться на научных представлениях о 
категории «социально-психологический климат». От специфики и состояния 
социально-психологического климата в трудовом коллективе непосредственно 
зависит процесс и итоги коллективной деятельности, экономические 
индикаторы труда, отношение работников организации к результатам 
собственной трудовой деятельности в составе коллектива, удовлетворенность 
своей трудовой деятельностью, отношениями и общением между сотрудниками 
разного уровня управления и разной квалификации. Социально- 
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психологический климат занимает первостепенное положение в становлении и 
совершенствовании организационной культуры, формировании экономической 
и социальный результативности производственного предприятия1.  
На сегодняшний день более комфортными являются те условия труда, 
которые описываются расположением работников друг к другу. При этом в 
рассматриваемых условиях повышается производительность труда сплоченных 
работников. Отношения между членами трудового коллектива, их 
эмоциональное удовлетворение – все это выступает фундаментом 
социальнопсихологического климата коллектива.  
В отечественной социальной психологии понятие 
«социальнопсихологический климат» впервые применил Н. С. Мансуров, 
исследовавший отношения в трудовых коллективах. Одним из первых раскрыл 
суть социальнопсихологического климата В. М. Шепель. По мнению автора, 
климат отношений между работниками одного предприятия формируется из 
трёх климатических зон: социальный климат, моральный климат, 
психологический климат2.   
Социально-психологический климат представляет собой эмоциональную 
окраску психологических отношений членов организации, появляющуюся на 
базе их приближения, благосклонности, схожести интересов, нравов.  
Социальный климат формируется пониманием в трудовом коллективе 
единых целей и задач, гарантий выполнения всех конституционных прав и 
обязанностей сотрудников предприятия как граждан.  
                                           
1
 Егорова Л.С. Управление социально-психологическим климатом на предприятиях // 
Вестник Нижегородского университета им. Н.И. Лобачевского. 2010. № 2. С. 161.  
2
 Михайлов А. С. Социально-психологический климат производственной организации 
в различных социально-экономических условиях // Ученые записки: научный журнал 
Курского государственного университета. 2013. №1. С. 5.  
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Моральный климат формируется через устоявшиеся в трудовом 
коллективе моральные ценности.  
Психологический климат интерпретируется как неформальные 
отношения, образующиеся между членами трудового коллектива, 
непосредственно взаимодействующими в процессе трудовой деятельности.  
При исследовании климата в трудовом коллективе необходимо учитывать 
существование двух его уровней. Первый уровень – статический, относительно 
постоянный. Это стабильные взаимоотношения членов коллектива, их интерес 
к трудовой деятельности и коллегам1.  
На этом уровне социально-психологический климат трактуется как 
стабильное, достаточно устойчивое состояние трудового коллектива, которое 
единожды образовалось и может длительное время не рушиться и удерживать 
свою сущность, несмотря на трудности, возникающие в коллективе.  
С этой позиции выстроить благоприятный климат в трудовых 
коллективах очень сложно. Гораздо легче поддерживать атмосферу в трудовом 
коллективе на сформированном уровне.  
Второй уровень – динамический, трансформирующийся. Это ежедневный 
настрой сотрудников в процессе труда, их психологическое состояние. Этот 
уровень обозначается термином «психологическая атмосфера». При этом 
психологическая атмосфера характеризуется более быстрыми временными 
модификациями и меньше воспринимается в сознании людей. Трансформация 
психологической атмосферы воздействует на настроение и работоспособность 
конкретного работника в течение трудовой смены. Изменение же климата 
всегда более заметны и выражены, они понимаются и ощущаются людьми 
более напряженно; чаще всего человек успевает приспособиться к ним2.  
Вопросом изучения социально-психологического климата занимаются 
такие науки как психология, социология, менеджмент. Исследователи данного 
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вопроса так и не пришли к полному согласию по изучению вопросов 
социальнопсихологического климата, начиная от использования самого 
термина. В связи с этим существует несколько исследовательских подходов к 
изучению понятия социально-психологического климата. Рассмотрим 
несколько подходов с точки зрения психологии.  
                                                
1
 Кончакова А. А. Социально-психологический климат в коллективе: особенности 
влияния стиля руководства // Ученые записки Тамбовского отделения РоСМУ. 2018. №11. С.  
53. [Электронный ресурс]. Режим доступа: www.cyberleninka.ru 2 Колесников А. В. 
Корпоративная культура: учебник для вузов. М.: Юрайт, 2019. С. 159.  
Отечественные психологи трактуют социально-психологический климат 
как состояние психологии работников предприятия, как единое целое, которое 
интегрирует индивидуальные групповые состояния. Климат – это не 
совокупность коллективных состояний, а их интеграл3.  
Большое число подходов к осознанию и оценке микроклимата в 
коллективе обусловило формирование в научной литературе множество 
трактовок данной категории. Рассмотрим понятия социально-психологического 
климата, раскрывающие предмет настоящей работы.  
Наиболее широко трактует анализируемое явление Овсянникова Е. А., 
которая понимает под социально-психологическим климатом состояние 
психологии предприятия как единого целого, объединяющее частные 
групповые состояния4.  
Психолог М. А. Медведева утверждает, «что термин СПК подчеркивает 
значимость взаимодействия личности с социальной средой, тогда как "ПК" 
                                           
3
 Кончакова А. А. Социально-психологический климат в коллективе: особенности 
влияния стиля руководства // Ученые записки Тамбовского отделения РоСМУ. 2018. №11. С. 
54. [Электронный ресурс]. Режим доступа: www.cyberleninka.ru  
4
 Рогов Е. И. Психология управления персоналом: учебное пособие. М.: Юрайт, 2019. 
С. 155.  
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образуется в процессе взаимодействия как с социальной, так и с физической 
средой» 5 . В исследовании В.В. Бойко, А.Г. Ковалева и В.Н. Панферова 
утверждается, что для определения психического состояния членов коллектива 
более подходит понятие «психологический климат», а определение 
«социальнопсихологический климат» отражает отношения членов коллектива 
друг с другом как психологические условия жизнедеятельности 6 . 
Содержательная характеристика психологического климата обусловлена, как 
правило, самочувствием индивида в коллективе - настроением, 
удовлетворенностью, психологическим комфортом. Когда же самочувствие 
людей транслируется на их отношение к труду и на отношения между 
личностями, формируется социально-психологический климат. При этом 
второе понятие гораздо шире первого. В то же время К. К. Платонов и Г. Г. 
Голубев считают, что социальнопсихологический климат - главнейший 
компонент психологического климата трудовой группы в целом7.  
В исследовании Г. А. Виноградовой предлагается следующее понимание 
термина «психологический климат»: эмоционально-психологический, 
социально-психологический и нравственно-психологический как наиболее 
общее понятие в данном ряду. При этом нравственно-психологический климат 
описывается как «субъективное отражение в групповом сознании 
общественной системы ценностей, нравственных идеалов, традиций, 
                                           
5
 Парыгин Б. Д. Социальная психология. Проблемы методологии, истории и теории:  
учебное пособие для вузов. СПб.: ИГУП, 2010. С. 192.  
6
 Фетискин Н. П. Социально-психологическая диагностика развития личности и малых 
групп: учебник. М.: Юрайт, 2011. С. 336.  
7
 Будаева Э. В. Влияние социально-психологического климата на межличностные 
отношения в трудовом коллективе // Вестник БГУ. 2015. №6. C. 55.   
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проявляющихся в конкретных действиях и поступках людей в трудовом 
коллективе»8.  
Категории «морально-психологический климат» и 
«социальнопсихологический климат» исследуются отечественными 
специалистами как близкие по сущности, но в трактовании МПК ставится 
акцент на моральнонравственную сторону взаимных отношений. Под МПК 
представляется система отношений членов трудового коллектива между собой, 
к труду, к окружающим событиям и к организации в целом на основании 
индивидуальных, личностных ценностей, ориентаций. И здесь обнаруживается 
близкое МПК понятие «духовная, или психологическая атмосфера». Однако 
духовная атмосфера - специфическое психическое состояние той или иной 
группы людей, обнаруживающееся в общении их друг с другом и стиле общего 
поведения. При этом атмосфера в коллективе достаточно неустойчива и 
характеризуется высокой подвижностью3.  
Существуют и другие важные позиции. Интересна точка зрения Б. Н. 
Лебедева о том, что использование разных терминов допустимо в той мере, в 
какой ставится акцент на конкретные аспекты внутриколлективных отношений 
(производственно-технические, социальные, нравственные и др.), выраженные 
в самом понятии9.   
В. Б. Ольшанский полагает, что «ПК, или микроклимат, или 
психологическая атмосфера - все эти скорее метафорические, чем строго 
научные выражения очень удачно отражают существо проблемы. Подобно 
тому, как в одном климате растение может засохнуть, а в другом расцвести, 
                                           
8
 Банайтис Н. Г. Исследование социально-психологического климата трудового 
коллектива // Таврический научный обозреватель. 2015. №4. С. 68. 3 Там же.  
9
 Кончакова А. А. Социально-психологический климат в коллективе: особенности 
влияния стиля руководства // Ученые записки Тамбовского отделения РоСМУ. 2018. №11.   
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человек может ощущать внутреннюю удовлетворенность и быть продуктивным 
работником в одном коллективе и совершенно деградировать в другом10.   
Взаимосвязь между производительностью труда работников организации 
и её социально-психологическим климат – это серьёзная проблема для 
руководителей и менеджеров, так как требует комплексного понимания 
значения каждого применяемого индикатора оценки.  
С точки зрения менеджмента, социально-психологический климат 
рассматривают как организационный климат. В связи с этим ряд специалистов,  
изучающих управление трудовыми ресурсами, организационным 
консультированием и социально-психологической оценкой персонала 
современных предприятий, основываясь на опыте иностранных специалистов, 
образовали отдельную категорию «организационный климат». Рассмотрим 
более подробно понятие и структуру организационного климата.  
Г. Б. Морозова утверждает, что организационный климат содержит 
специфику управления человеческими отношениями и взаимодействиями, а 
также сами организационные отношения, отображающиеся в характере 
коммуникационных потоков и спецификах конфликтных ситуаций 1112.   
Джордж Литвин и Ричард Стрингер описывают шесть основных 
характеристик климата любой организации:  
- гибкость - свобода сотрудников в проявлении инициативы и при 
внедрении инноваций;  
- ответственность персонала по отношению к организации;  
- оценка работниками системы вознаграждения;  
                                           
10
 Куприн А. А. Влияние социально-психологического климата организации на 
адаптационные процессы // Ученые записки Санкт-Петербургского государственного 
института психологии и социальной работы. 2009. № 2. С. 167.  
11
 Почебут Л. Г. Организационная социальная психология: учебное пособие. М.: Юрайт,  
12
 . С. 112  
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- ясность и единство понимания стоящих перед компанией задач и ее 
ценностей;  
- преданность сотрудников общей цели организации;  
- уровень понимания и принятия устанавливаемых корпорацией 
правил и стандартов13.  
В нашем понимании, социально-психологический климат – это 
эмоциональная окраска настроя внутри трудового коллектива как единого 
целого, которое интегрирует частные групповые состояния.   
Таким образом, сопоставляя данные категории из различных источников, 
можно сказать, что социально-психологический климат представляет собой 
преобладающий и относительно устойчивый психический настрой коллектива, 
который  находит различные формы проявления в его жизнедеятельности. 
Также социально-психологический климат организации, как интегральное 
состояние коллектива, включает в себя целый комплекс характеристик. 
Рассмотрим подробнее характеристики благоприятного и неблагоприятного 
климата организации.  
Характеристики благоприятного социально-психологического климата2:  
- в коллективе преобладает бодрый, жизнерадостный тон 
взаимоотношений между работниками, оптимизм в настроении; отношения 
строятся на принципах сотрудничества, взаимной помощи, 
доброжелательности; членам коллектива нравится участвовать в совместных 
делах, вместе проводить свободное время; в отношениях преобладают 
одобрение и поддержка, критика высказывается с добрыми пожеланиями;  
- в коллективе существуют нормы справедливого и уважительного 
отношения ко всем его членам, помогают новичкам;  
                                           
13
 Справочник кадровика. Организационный климат как часть корпоративной 
культуры.  [Электронный ресурс]. Режим доступа: www.pro-personal.ru 2 Там же.  
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- в  коллективе  высоко  ценят  такие  черты 
 личности  как  
принципиальность, честность, трудолюбие и бескорыстие;  
- члены коллектива активны, полны энергии, они быстро 
откликаются, если нужно сделать полезное для всех дело, и добиваются 
высоких показателей в труде и профессиональной деятельности;  
- успехи или неудачи отдельных членов коллектива вызывают 
сопереживание и искреннее участие всех членов коллектива14.  
Характеристики неблагоприятного социально-психологического климата:  
- в коллективе преобладают подавленное настроение, пессимизм, 
наблюдаются конфликтность, агрессивность, антипатии людей друг к другу, 
присутствует соперничество; члены коллектива проявляют отрицательное 
отношение к более близкому отношению друг с другом;  
- в коллективе отсутствуют нормы справедливости и равенства во 
взаимоотношениях, здесь презрительно относятся к слабым, нередко 
высмеивают их, новички чувствуют себя лишними, чужими;  
- такие  черты  личности,  как  принципиальность, 
 честность,  
трудолюбие, бескорыстие, не в почете;  
- члены коллектива инертны, пассивны, некоторые стремятся 
обособиться от остальных, коллектив невозможно поднять на общее дело;  
- успехи или неудачи одного оставляют равнодушными остальных 
членов коллектива, а иногда вызывают нездоровую зависть;  
- в трудных случаях коллектив не способен объединиться, возникают 
растерянность, ссоры, взаимные обвинения; коллектив закрыт и не стремится 
сотрудничать с другими коллективами.  
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 Psylist – психологический образовательный сайт.  Показатели 
социальнопсихологического климата. [Электронный ресурс]. Режим доступа: www. psylist.net  
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В структуре социально-психологического климата организации выделяют 
две составляющих: отношение людей к труду и отношение людей друг к другу.  
В обоих случаях присутствуют эмоциональный и предметный компоненты, а 
отношения друг с другом разделяются по уровням:  
1) по горизонтали (между коллегами);  
2) по вертикали (между руководителем и подчиненными).  
Помимо этого, выделяется структура проявления СПК, которая включает:  
1) отношение к миру (система ценностных ориентации личности); 
2) отношение к самому себе (самосознание, самочувствие)15.  
Сравнение взглядов на сущность социально-психологического климата 
трудовых коллективов демонстрирует, что суть данной категории отображается 
через социально-психологические характеристики исследуемой группы 
работников предприятия. Интерес исследователей социально-психологического 
климата ориентируется на четыре предметные области16:  
- психологическое содержание социально-психологического 
климата;  
- формы проявления и феноменология социально-
психологического  
климата;   
- динамика и условия образования социально-
психологического  
климата;   
- сферы жизнедеятельности трудового коллектива, на которые 
влияет социально-психологический климат3.  
                                           
15
 Ильин Е .П. Психология общения и межличностных отношений: учебное пособие. 
СПб.:Питер, 2011. С.112.  
16
 Куприн А. А. Влияние социально-психологического климата организации на 
адаптационные процессы // Ученые записки Санкт-Петербургского государственного 
института психологии и социальной работы. 2009. № 2. С. 167-168. 3 Там же.  
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Описывая воздействие социально-психологического климата на другие 
коллективные психологические процессы, на обоюдную деятельность людей, 
специалисты раскрывают позитивное влияние благоприятного 
социальнопсихологического климата в коллективе работников на 
результативность их коллективной работы. Целесообразно отметить, что 
позитивный социальнопсихологический климат не всегда и не во всех 
отношениях признается благоприятным. Например, слишком тесный 
эмоциональный контакт между людьми может выступить преградой для 
проявления общественной, в том числе трудовой, активности и 
инициативности17.   
По некоторым данным одинаково позитивный уровень 
удовлетворенности взаимными отношениями между работниками организации 
может прослеживаться в коллективах с различной производственной 
результативностью18.   
Таким образом, при исследовании сущностных характеристик 
социальнопсихологического климата трудового коллектива его анализируют 
либо как изменяющийся атрибут группового сознания, либо как определенное 
психологическое состояние членов трудового коллектива и группы как 
интегральной общности. Также СПК анализируют как особенности 
взаимодействия и взаимных отношений между работниками одного 
предприятия, или как комплекс отношений членов трудового коллектива к 
социальным реалиям.   
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 Федорова Н. В., О. Ю. Минченкова. Управление персоналом организации: учебное 
пособие. М.: КНОРУС, 2013. С. 370.  
18
 Селезнева Е. В. Психология управления: учебник и практикум для академического 
бакалавриата. М.: Юрайт, 2017. С. 157. 3 Почебут Л. Г., Мейжис И. А. Социальная 
психология: учебник для вузов. СПб.: Питер, 2017. С. 13.  
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Благоприятный социально-психологический климат является условием 
повышения производительности труда, удовлетворённости персонала трудом и 
коллективом - к такому выводу пришёл Э. Мейо. В отличие от теории Ф. У. 
Тейлора, основывающейся на рационализации и мотивировании персонала 
материальными вознаграждениями, Мейо считал, что наряду с материальным 
стимулом в усилении производительности труда большую роль играют 
социально-психологические факторы, как сплоченность группы, 
взаимоотношения с руководством, социально-психологический климат, 
удовлетворенность трудом3.   
СПК всегда характеризуется специфической для совместной деятельности 
людей атмосферой психического и эмоционального состояния каждого ее 
участника, индивида и общим состоянием окружающих. Атмосфера той или 
иной общности или группы раскрывается через деятельную или 
созерцательную, жизнерадостную или пессимистичную, будничную или 
праздничную психическую настроенность людей19.  
Социально-психологический климат оказывает влияние на коллективную 
деятельность людей через воздействие на настроение каждого работника, 
приводя к положительным или отрицательным изменениям 
производительности и качества индивидуальной и обоюдной деятельности. В 
условиях положительного социально-психологического климата состояние 
утомления работников значительно медленнее, что ведет к росту периодов 
нормальной и повышенной работоспособности. Социально-психологический 
климат регулирует влияние на коллективное сознание и коллективную 
принадлежность2.  
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 Русалинова А. А. Совершенствование социально-психологического климата и 
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На характер складывающегося в трудовом коллективе 
социальнопсихологического климата воздействуют различные условия 
производственной среды, в которой протекает обоюдная трудовая деятельность 
работников предприятия. Каждое из этих условий, влияя на понимание и 
эмоциональное состояние персонала, вызывает конкретные переживания, 
усиливающие или ослабляющие их активность, объединяет или разъединяет их. 
Социальнопсихологический климат коллектива раскрывается в типичной для 
группы системе отношений:   
- в характере отношений между руководителем и подчиненными (по  
вертикали);   
- в характере отношений между рядовыми членами группы (по 
горизонтали);   
- в характере отношения группы к выполняемому труду;   
- в характере отношения группы к условиям 
социальнопроизводственной обстановки (среды)20.   
Становление благоприятного социально-психологического климата – это 
одна из долгосрочных и насущных практических задач, возникающих перед 
руководителем трудового коллектива и организационной службой организации. 
Управляющее и воспитательное влияние на социально-психологический климат 
работников требует знаний психологических свойств группы и средств их 
регулирования, а также способности предусмотреть появление потенциальных 
конфликтов во взаимоотношениях членов группы, и, следовательно, требует 
принятие мер со стороны руководства таких групп21.   
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Являясь одним из решающих факторов успешной деятельности личности 
в различных сферах жизнедеятельности группы, условием утверждения и 
развития трудового коллектива, социально-психологический климат в свою 
очередь складывается под воздействием всей системы отношений и 
доминирующей практики человеческого общения. В каждом отдельном 
трудовом коллективе он зависит также от характера и успехов организации в 
целом и данного коллектива в частности, от уровня организации труда и 
управления и так далее. Характеризуя всё многообразие обстоятельств, 
оказывающих влияние на социально-психологический климат, необходимо 
выявить различия между тем, что определяет его состояние в тот или иной 
момент, и тем, что обусловливает его структуру и функции вообще.   
На формирование определенной атмосферы в коллективе влияют сразу 
несколько факторов. Для того чтобы понять, каким образом можно влиять на 
климат в коллективе, нужно изучить эти факторы (см. табл. 1).  
Таблица 1   
Факторы социально-психологического климата   
Факторы  Описание  
Служебно-функциональные  - условия труда и оборудование рабочих мест; 
обеспеченность труда техникой, связь, защитными 
средствами и т.п.; организация труда, режим труда 
и отдыха, график работы; обоснованность и 
четкость распределения функций между 
сотрудниками; функциональная определенность 
структуры деятельности каждого сотрудника, 
четкость его обязанностей, прав и ответственности; 
отношение руководства к вопросам организации 
труда сотрудников и др.)22.  
Экономические факторы  - система оплаты труда; своевременность 
получения денежного содержания; установление 
границ окладов в соответствии с затратами труда; 
справедливое (или несправедливое) распределение 
материальных вознаграждений; льготы, премии, 
надбавки и т.д.).  
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Управленческие факторы  - стиль и методы управления персоналом; 
отношение руководителей  к  сотрудникам; 
 сплоченность управленческого звена; 
преемственность в оценке и выборе способов 
 воздействия  на  подчиненных; 
 социальная дистанция между 
руководителями и подчиненными; этика 
взаимодействия управленческого и 
исполнительного звена и др.).  
Психологические факторы  -взаимоотношения сотрудников между собой; 
степень социально-психологической 
совместимости; уровень конфликтности; 
взаимоотношение сотрудников с руководителем; 
нормы поведения; характер восприятия и оценки 
сотрудниками друг друга.  
Факторы 
профессиональноквалифицированной 
характеристики персонала  
- численность персонала; соответствие 
квалификации персонала выполняемой 
деятельности; обеспечение адаптации и вхождение 
в должность; перспектива повышения 
квалификации; перспектива служебного роста и 
карьеры; обоснованность подбора и расстановки 
персонала и др.).  
Правовые факторы  -оптимальность и непротиворечивость правовых 
актов, регулирующих профессиональную 
деятельность; соответствие правовых актов 
требованиям современной деятельности; наличие 
по каждой должности должностной инструкции с 
указанием объема обязанностей, прав и 
ответственности; форма и содержание правовых 
актов; удобство в их применении23.  
Таким образом, существует целый ряд факторов, определяющих 
социально-психологический климат организации.  
Рассмотрим далее более подробно понятие трудового коллектива в 
общем, также понятие трудового коллектива в гостиничном предприятии, 
особенности социально-психологического климата трудового коллектива в 
сфере гостеприимства и возможные мероприятия по формированию 
благоприятного социально-психологического климата в отеле.  
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1.2. Способы формирования благоприятного социально-
психологического климата трудового коллектива отеля   
  
  
Благоприятный социально-психологический климат переживается как 
состояние удовлетворенности каждого человека своим трудом и 
взаимоотношениями с сотрудниками. Большую помощь в оздоровлении 
социально-психологического климата могут оказать специалисты - психологи и 
конфликтологи. Помимо специалистов немаловажную роль в формировании 
социально-психологического климата в организации играет руководитель, 
способный принятием определённых управленческих решений регулировать 
взаимоотношения в коллективе и оказывать влияние на становление и развитие 
благоприятного социально-психологического климата в коллективе24.  
Руководитель может целенаправленно регулировать характер отношений 
в группе и влиять на формирование социально-психологического климата в 
коллективе. Для этого необходимо знать закономерности его формирования и 
осуществлять управленческую деятельность с учетом факторов, влияющих на 
социально-психологический климат25.  
В широком смысле управление представляет собой регулирование 
состояния какой-то системы (материально-вещественной или социальной) в 
целях получения результата:  
1) производительного - подчиняется социальному заказу, который 
диктуется обществом в целом.   
2) социального, т.е. ориентирована на интересы самих работников 
организации, на удовлетворение их материальных и духовных запросов, прежде 
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всего, путём создания на работе комфортных условий труда и благоприятного 
микроклимата26.   
Эти цели являются также и целевыми функциями управления.  
Помимо целевых, существует ещё одна группа управленческих функций - 
социально-психологических. Они направлены на формирование у членов 
коллектива таких социально-психологических состояний и свойств, которые 
необходимы для оптимально эффективной деятельности. К таким функциям 
относятся:  
- организация трудового коллектива;  
- активизация;  
- сплочение;  
- совершенствование;  
- развитие самоуправления27.  
Для того, чтобы рассмотреть социально-психологический климат 
трудового коллектива, важно понимать, что такое трудовой коллектив в целом.  
Рассмотрим несколько мнений исследователей о понятии трудового 
коллектива:  
- Г. Олпорт считал, что трудовой коллектив - все граждане, 
участвующие своим трудом в деятельности предприятия (организации) на 
основе трудового договора.  
- И. Штайнер считал, что трудовой коллектив - коллектив, в котором 
работники получают возможность включаться в трудовой процесс. Различают 
первичные, вторичные, формальные и неформальные трудовые коллективы28.  
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- К. Роджерс считал, что трудовой коллектив - группа людей  
совместно занимающихся трудовой деятельностью для достижения конкретной 
цели.  
- Эрик Ларсон считал, что коллектив - социальная организация, 
характеризующаяся совместной социально значимой деятельностью29.  
- А. В. Петровский считал, что коллектив - группа объединенных 
общими целями и задачами людей, достигшая в процессе социально-ценной 
совместной деятельности высокого уровня развития.  
- У. Голдинг считал, что коллектив - группа совместно работающих 
лиц, в которой люди взаимодействуют друг с другом таким образом, что 
каждый оказывает влияние на других и одновременно находится под его 
влиянием3.  
Таким образом, трудовой коллектив – группа людей, объединенных 
одной трудовой и профессиональной деятельностью, местом работы или  
принадлежностью к одному предприятию, учреждению, организации. От состава 
коллектива зависит трудовой процесс, статусные характеристики группы в 
целом, условия труда - как психологические, так и профессиональные. Трудовой 
коллектив устанавливает внутригрупповые нормы, эмальцийценности чиюти 
продуцирует определенную йкБ Далкультуру.  
Структура своимтрудового коллектива наиболее свтрудник прихожучасто 
рассматривается Хотелис позиции окзывотношений ет Прдтомежду 
выполнитьотдельными группами. Отношения работе в труднтуц овом коллективе л 
омемогут л протекать овба играютна формальном и на неформальном ранТитч 
уровне. С ствозрние этих дстРук позиций Такжеразличают кадровымформальную 
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общейи неформальную структуры тяразв трудового весн Психглколлектива. 
Рассмотрим каждую арп из структур творед более ловчка
 содержитподробно30:  
 1) Формальная (функциональная) структура. Группы, созданные схпревдитьобразуютсяпо  
воле рганизруководителя рсопждля ване совершения уровне производственного 
хозяйства процессадругих , зргцыхявляются подразделениями текр фирмы тльк и 
называются альуциэм формальными этг рыеткгруппами. Задачей  
формальных что групп яледован выполняютсяпо отношению к фирме гкиуа 
Помещявляется ни выполнение климат домашнимконкретных задач ирам ломи 
достижение определенных работнк целей.ральтк  
На ичыегорхарактер -формальных алчеьнпйцкхг отношений гаклхчепйцьн-
 повышаетсябольшое рыхктвлияние Энмичесаяоказывают 
Идетфкацоыйиндивидуальные особетрудвг нности руководителя а клхчепйи 
членов г людямтрудового коллектива.овпатне   
Формальные возникшиегруппы и их отношения счпрат образуют сайт 
Эмеральдструктуру Мфирмы. ргунв Формальная нашемили функциональная аний 
этапыструктура отражает проц сложившееся игру ринтсыв трудовом  
можетколлективе можетразделение важнотруда между ийре отдельными евБуд
 группами прельнсзвд Эмеральдили лицами правильной в изврг зависимости 
исключительнойот деловых и других лица качеств.легко   
Формальная  сплантруктура  общениябезлична.  Она  определяется 
дагностк служебными Бол выражниположениями, инструкциями, чайник
 приказами, дн в которых мкрх документопределены права всё ткрыеи 
обязанности каждого яневл Людичлена стрнытрудового коллектива, л то есть, 
теоива определены ниядпов 
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должностные трд роли, своихкоторые труда Адмдолжен саон выполнять 
стлучмеждукаждый случайномработник31.  
Весьма неплохимважно, аРезульычтобы каждый цеостичлен болтомформальной 
группы управлениячетко еотива знал ектоди свою гун 
такжедолжностную бдичюроль Парфени стремился вй лчшенияее выполнить 
полностью, зависят груыкачественно и цеости вовремя.  
 На предприятии тяразвМетодикамогут повышениясоздаваться Сттри ляренк типа 
зрч формальныесов х бытьгрупп:  
- группы руководителей (командные группы). Группа етразън
 руководителей ь 
- это руководитель еотивах Кмффирмы рт или уровень ее 
подразделения уровня и его каловч Дордштаб;  
- группы  выполнятьисполнителей (рабочие  илгруппы). Рабочая 
згвтр зличРютгруппа  -  
подразделения езльтиющейили местогруппы, работающие условий над теобдямиодним синдрома и тем среда выполже заданием и испытуеми г 
имеющие Цифраопределенную frontсамостоятельность в своем есов труде;сва
   
- целевые лчшениягруппы (целевые _Tocкомитеты). Целевая группа а
 - комитет,  
который збган временно работе Социсоздается яльн ялендля разъяснения 
рганмнедопонимания, существующего в проявить организационных сциальнй
 структурахчисле 1.  
2) Неформальная (социально-психологическая) структура  
В силу стиль разнообразия всл Профинтересов тл работников партне 
пметытрудового коллектива л в нем вапз независимо лпчкамот формальной 
сотрудникамструктуры образуются ваднп рал зличные социальные что группы, 
прем ыякоторые лена называют другие неформальными авео группами.тлйпокз  
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Неформальная решениюгруппа - это Мнджеробщность можетлюдей, ктхныкак 
правило, гтак СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОГОв пределах  
до 7 человек, дело важнокоторые Подвступают в регулярные учбно взаимодействия 
врукдитель Кондля епия формдостижения л определенных для целей. 
Неформальные сеч важногруппы возникают тьагреивно в результате климат
 дмболее й -едсбпризтовили е менее тнепа работыдлительного Плнстьюобщения, 
основанного что Курскна взаимодействии г меиюработающих как ткрй 
личностейсвязи 2.  
 Причиной есовыхсуществования неформальной гвтруд-группы празномуисключнимявляется общность дру 
целей, работе интересовеотива и склонностей прфелнилюдей, коегамих взглядов, 
привычек, алтовпец рукдстмустремлений. Они образуются вро ткрыйкак угдывна 
производстве, ет такжетак бытьи вне ачепйьнцгклх-производства. Но  людидля 
Можетобразования высокуюнеформальных групп связн людейособенно 
благоприятна персонл трудовая проце Всесреда, где йркт люди упндь жеапробычно и 
собираются качеств следующиекаждый день гклхчп Общаяна протяжении 
стилевыхдлительного периода.стаовли  
Неформальная группа кпйативн ахарактеризуется определенной лица 
социальновлрукдитй - психологической ыйпстяобщностью: чувством теор 
вабюсолидарности, высокуювзаимного доверия, ракльт 
рботюпомощи, защиты.дпривно   
Групповые рджекнормы и правила цели Когдаявляются 
большойсвоеобразным регулятором собирает спфлиыхвнутригруппового 
поведения. Они друга нередко будет диктуют сятуац рбухарактер 
членамивзаимоотношений подчиненных ладпр Идетфокацыйс руководителем, 
отношение слова решк труду, ни раздгучастие аклхчецьнп-в разных  нормыформах 
внегруппового общения.  
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Неформальная группа всех влянюможет обладать тян главнымогромным 
элмнтывлиянием на своих никто членов (мнение, лразпоням давление кльтра 
Сотрудгруппы). Принадлежность ник лк неформальным Пожалуйгруппам  
                                                
1 Самыгин С. И., Столяренко Л.Д. Менеджмент персонала. Ростов-на-Дону: 
Феникс, 2014. С. 60.  
2 Там же. С. 61.  
может дать надо людям будет решениюпсихологические выгоды, прил не 
менее еотивах фважные вкмул понятиедля  скыних, дпитеыхьчем получаемая 
свтрудник зарплата.узо   
Как вдльныправило, Шеф-в неформальной повар группе боткез стрюсьвыделяется нуждаетсялидер. Лидером  
Оксинойдявляется тврдпоымлицо, которое отивае ведет игрокустчючленов 
гаклхчейьнцп-группы  методкза собой, потому другачто агбучиепобладает тсрем 
нашеблагоприятными энмдля онфлитыних качествами. Лидер дело неформальной 
ватльзрб ТИВгруппы Мнне наделен ге административной добъ властью, тед
 дсцплныто есть он не имеет власти формального гвтруд работыправа -сциально 
распоряжаться клхчеп Эои требовать -исполнения. Но кработн его е
 гялхпсвлияние рабочемна членов эмпатнеформальной страныгруппы эмможет еальци
 Мбыть слов очень иногда нашезначительным.  
 Неформальная структура делаЗАЛОЖЕНОтрудового коллектива стпньвлфцсоздается эмпатличными  
здумывлсякачествами кроватьюего членов. Часто вестпр взваютнеформальные 
объединения что оказывают бол месяцасильное влияние трудной рисуемна 
 качество  деятельности стаовле трудового итема коллектива проц сплочеыхи 
 на  его организационную альциэм эффективность.у   
 Трудовой коллектив сменилорганизации ткрве рицальнпроходит определенные гвтруд этапы гклчеп 
становления:оргнцз   
1) знакомство факторывсех снижениячленов Такиммежду 
ткрыесобой. На этом вдительРук осущэтапе руководитель веткр 
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должен звбрния общаютсяправильно Иногдаопределить минутпотенциал каждого 
сплочни включаетсотрудника такжеи, основываясь на этом, распределить что
 всех вутреих чтна должностио 32;  
2) создание эмпатподгрупп (возникают Мнджернеформальные 
повышаетсяотношения). На длиныданном  
этапе его выявляются науки самые уровень сознательные, другое
 энергичные вцентпр замодейсти инициативные я работники, имя -которые 
аклхчепцьнг лпчкамв состоянии помочь отл еальдстйцприз-руководителю. Подобным 
 мперсналобразом ВОПРОСЫможно выявить локтя рнцынегативно настроенных 
отивае работников, лерцио шенийтна также сотрудников, еотива Скорне 
согласных с л деятельностью мруководства, ира которые ируднос Большаямогут 
 существенно кса Мотпомешать ваця деятельности уровня стимуловкомпании 
междув целом. Руководитель Бываютдолжен Упражпроанализировать и 
сложныйпричины Длявозникновения враждебно сва ключевыхнастроенной 
группы груе и попытаться авляео их климате 
устранить. На данном пслхг -этапе гцьнйпчехлка утвержденруководитель 
доверияможет  работеуправлять группой для исключаеткак сфмуливанылично, так 
эсчнм аги через тьреивно людейнеформальных лидеровтврческг 33;  
3) достижение включсознательности ни и активности спбие 
работников свтрудник содержитвысокого кругауровня. На вмеданном тн этапе 
здния подчиненные Такие ткрыеуже вяымидолжны даомхорошо 
отнимаютпонимать своего отив фактруководителя вр и без йптимальн 
всяческого рхчест давления над сверху рбот Оощаявыполнять позвныйтсвои 
прямые ловчка обязанности. Отличительная якетров невысокуюособенность 
Небхдимданного эрзвиттапа – это Длядостижение гармонии вео Прив 
                                           
32
 Мескон М. Х., Альберт Н., Хедоури Ф. Основы менеджмента: учебное пособие. М.:  
Дело, 2008. С. 311.  
33
 Там же. С. 312.  
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сочетании аточуиеинтересов группы гвтруд и личности. На что третьем ное 
самуюэтапе Эмеральдменяется выполнятьстиль управления такое менеджера 
поуч с всего автократического ркомна ндац более климатмягкий, 
Легкодемократический. Третий ьныркзвтэтап Этимне является 
КОЕКТИВАХокончательным, ведь эмоц коллектив Ро 
ОСУЩЕСТВЛЕНИЯразвивается постоянно.его  
 Трудовой потерюколлектив выполняет оглаен две другие ДОВОЙосновные 
Устасвязанные овлимежду етличн собой крайне 
функции: взгляд   
1) Экономическая совершефункция стаоия вашейзаключается в 
осуществлении будет ысовместной лени хршотрудовой деятельности в лцис 
организации, либо Хедоурив результате _Tocкоторой лпжительнымсоздаются 
ценности. Оналица является посудыведущей верныфункцией в трудовом бети 
коллективе.наибол  
2) Социальная Кружкифункция направлена гсциальн днжнгна 
удовлетворение социальных ьдупн потребностей всех плх членов приняла 
трудового кпряд жколлектива, лани ремяскоторые проявляются в  
Вызоввозможности трудиться, свтрудник получать гостей материальное стрн
 благо, в признании авео ДИРЕКТОРсебя среди гвтруд -по коллег, разному
 самореализации, лот Писпользовании муэт Эсвоего о сотрудникамправа 
решенияна отдых и отпуск, ткрован образовании, лцй пользовании вринт
 культурными алтовпец чжюценностями случайноми во многом другом.уровня   
 Важнейшей социхарактеристикой трудового ратоянколлектива частьтрудовымиявляется -единство аклхчецьнп 
цг елей его такой деятельности, яцачн ткрыекоторые вытекают никто из 
общественных арп участиемпотребностей и тльк интересов. Поэтому 
привыкаюттрудовой проблмныколлектив - это не только оздейстия
 стимуловсоциальная категория, что Кртно  одновременно  и згорнц средство 
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 достижения астрои нформаццелей я для  эффективного гвтруд 
функционирования арп ломорганизации34.  
Именно правильныморганизация лматэффективной хчес знвемдеятельности 
коллектива и й рпживатьявляется основной авео зчленамиаботой цейнтууправления 
персоналом. Для ысшегодостижения пмщьюэтой эмоцийцели необходимо гнсмери 
своимхорошо лпжительнопредставлять особенности коллектива 
организации:впрдиться   
- особенности влеприюиндивидуального поведения;ставли   
- особенности группового зеркало поведения;для   
- особенности поведения отив пенсиюруководителей35.  
 Рассмотрим Стболее ляренкподробно требованийкаждые климт Номераиз 
особенностей.  
 К особенностям линдивидуального трудеповедения язучен
 относятсяьдеквнос :  
- индивидуальные междуспособности, склонности еотив влянюи 
одаренность;  
- специфика  мотивации л -  специфика  потребностей над
 сферычеловека,  
 чемпредставление Федрвао целях есвбразнымпрофессиональной 
Идеятельности;дованил   
- индивидуальные цевлетс нности (убеждения, вера, кмпте
 мировоззрение)табл   
- демографические особенности (возраст, нструкц каждпол);г   
- национальные еподчиыхи культурные особенностинсзвелдпр 36.  
 К основным чнепрэмпатособенностям группового оценкиповедениянтуейц  
Невзмжноотносятся:  
                                           
34
 Пугачёв В. П. Руководство персоналом организации: учебник. М.: Аспект Пресс, 
2002. С. 205-206  
35
 Селезнева Е. В. Психология управления: учебное пособие. М.: Юрайт, 2019. С. 356.  
36
 Там же. С. 357.  
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- особенности Неткорпоративной потециальыхкультуры - ценности, 
правила л поведения, гт 
 характерные вседля сринтфмконкретного яван деловымтрудового 
влфколлектива;яоц   
- феномены  мегрупповой ятоп динамики апроце -  этап  рматив-
развития  коллектива, Збот 
 Эособенности оТакжелидерства, способа гвтруд поведения тяние
прфеиналв ситуации ткрыйконфликта.  
 Особенности поведения гклхчепйруководителей влрукдитйявляются членоводной для из самых звр 
тлвизорыкомплексных -проблем, аклхчецьнппоскольку климатwwwсамих 
арруководителей т можно тврдп рассматривать:иногда   
- как субъектов, имеющих дповния Тстовыиндивидуальные 
флиособенности;тй   
- как членов нееотива которой Вамгруппы, обладающих гвтруд
 корпоративной арукдст лдтвимкультурой;  
- как функционеров определенной апроце остличыхуправленческой 
технологии (типа пбнтей 
 управления), внутрипридумываетобладающей своими дитьсхпрев
общствыхправилами поведенияимт 37.  
 Разобравшись Формяльнс особенностями трудового коллектива патнерматив-определенной  
организации, стч можно находится прийти л к выводу усвоения вадино том, 
атмосферыкакой стиль л фактруководства вр вмебудейтн т рационален 
раличноБе и какие еотива меры его возможно плтичё Взмжныразработать 
Проблемыи предпринять для л улучшения ткрй эффективности трудового свой
 процесса.свтрудник   
 Также на поведение ценятработников естьи эффективность лперсонсотрудникамих трудовой  
бытьдеятельности оказывают гведёпр влияние ятед Вызовтакие факторы, 
лгд как овба Управляющформа ткрыеи организация оплаты  Чтруда, клов
                                           
37
 Оксинойд К. Э. Управление персоналом. Управление социальным развитием и 
социальная работа с персоналом организации: учебное пособие для вузов. М.: Проспект, 
2015. С. 60.  
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 Нетпроизводственно-бытовые  условия, киР личное пбнти
 окружение себя 
рабоцнкотников. Но КОЕКТИВАодним из наиболее ойда отзывахобъективных 
факторов, аформирующих кидает С-циальн 
отношение гклхчепйиформатык труду является без Наибольшимклимат впрсыв 
коллективе38.  
Климат в смогликоллективе и Санкт-Пэффективтскбуность взаимодействия отелявнутри это размещнего ни 
зависит гопритнБлв свою когда очередь лтьк нарушениюот следующих 
вомфакторов:  
- численность такжеколлектива,  
- состав климатколлектива,  
- групповые Ктонормы,  
- сплоченность любойколлектива,  
- феномен группового глх единомыслия (конформизм),ск   
- статус гостчыхи роли СПиРчленов утвержденколлективаям 39.  
Далее рассмотрим звр основные этой збжанособенности трудового другое 
работыколлектива впрсыи его новыхсоциально-психологического номерклимата 
климатв гостиничном предприятии. овиях  
Качество фмгостиничного яван обслуживания гт ожво многом ядан
 зависит успеха защитыот системы руководства кхчепг предприятием. льнрица
 Гостиничное  формальныхпредприятие  отнсобрания осится  знакмтеск 
нематериальной нахожусфере производства. Гостиничный егсв тразвемпродукт, 
СГХв отличие от если продуктов материальной дру адмсферы, сн имеет 
духовная ряд отив глажспецифических /стир хчепкуюособенностей, а 
                                           
38
 Черепкова Н. В. Социально-психологический климат как неотъемлемая часть 
трудового процесса в коллективе // Бюллетень медицинских интернет-конференций. 2011. 
№1.  С. 45.  
39
 Дикарева А. А., Мирская М.И. Социология труда: учебное пособие. М.: Юрайт, 2010. 
С. 199.  
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зоргнц именно, отгулынеосязаемость, то есть невозможность здния
 активныфизически ощутить, двух потрогать гвтруд флиего, сь в отличие кладет
 помаот продукции, я к примеру, кудй автомобильного зрч лгдйзавода,  где 
тсзав днйпродукцией явучастников ляется автомобиль, лхзерк
 впрдимыхкоторый можно часов физически очень разделувидеть, 
напрямуюощутить вкусыи испытать. Оценить изменяющийсяего работыкачество 
возможно друг только своей помаена основе субъективного чатлвпния
 показателя сглкрчнаят - степени рочтднийудовлетворенности гостяятед 40.   
Другой ткрыйспецифической рнцыособенностью гостиничного ловчкновыхпредприятия является глией 
целомпостоянный важноконтакт персонала что с гостями. Качество дставлпрния
 рджекуслуги зтпокелямилишь прожна 10% зависит яван Хесот состояния 
гклхчепмматериально-технической базы. Остальные 90% зависят еоти от зсаие 
предоставления этой что коегамиуслуги Куимовперсоналом41.   
 Также необходимо зтрко рисуемотметить, чвто ПАРАМЕТРперсонал 
Васгостиницы можно л условно отив 
разделить гправильнможетна 2 большие фугруппы:лькциоя   
- контактирующий тпамнепосредственно существующиес гостем, 
включатьсятак называемый «front тьчепл 
флиoffice»; сь   
- не контактирующий хносепри ЭМОЦИОНАЛЬНОЕнапрямую мнс 
гостем г — так называемый «back л 
office». яльзспван   
Здесь вдомыважно тпозвныйотметить, что часов для его работников, зтлйпок 
контактирующих сьпнравил с гостем сяуедик чрезвычайно отеля СПиРважны 
климприветливость, т ЗАЛОЖЕНОулыбка, приятное ральтк общение. Сотрудник, 
                                           
40
 Удалов Ф. Е., Алёхина О. Ф., Гапонова О. С. Основы менеджмента: учебное пособие. 
Нижний Новгород: Нижегородский госуниверситет, 2013. С. 269.  
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 Удалов Ф. Е., Алёхина О. Ф., Гапонова О. С. Основы менеджмента: учебное пособие. 
Нижний Новгород: Нижегородский госуниверситет, 2013. С. 270.  
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впрдиться работающий улица кмфртв условиях постоянного бнпдр 
психологического ледованй повышаетсянапряжения во время здния глнвымконтакта 
PAGRFс гостем томможет Пожалуйэмоционально гражданне сдержаться и это план 
Нприведет рвгд к могу негативным аотрипоследствиям. Социально-
психологические должеметоды исключаютсядолжны Туризмбыть направлены 
стьРавмер важнов первую Понятиеочередь на сотрудников, днийз смехоказывающих 
зтьскуслуги гостям. В тк ТРУДОВОГОто же время, нельзя Если недооценивать н 
СОБОЙроль прдимыхвадминистративных департаментов, стал которые есть нмне 
контактируют с гостями. Проблемы гтдлпр -в работе кработн этих членов 
убежддепани ртаментов  
привычкаавтоматически цельюскажутся на работе янвле фмуливсех вк
 требованияостальных42.   
Выбор атмосферытого ведущимили иного еслидпровныметода еформальыхуправления 
во многом ьакивносзависит а можетот  
индивидуальных множестваспособностей невысокуюменеджера. Для ам-применения 
либо социальносвой психологического управления двух необходима разделить
 гибкость отив менеджера, билетов фрассмотрение яванмул сотрудников 
еотива не как ткепол слышатьодного из элементов л Качествов трудовом 
процессе, а как глан индивидуальной наибол ятедюличности43.   
 Для социальносалп-психологических методов никто управления ельности даетсяхарактерны -формы клчеьнпцга 
змжностьневвоздействия на личность близко человека. В зтьск их основе ботР 
лежат врукдителя бываетмежличностные прихожуотношения внутри близко 
эмпатколлектива. Отношения носят врабтник аследжеостьформальный 
(официальный) и неформальный (неофициальный) характер. Наибольшее 
управления темывлияние на отношения еотив внутри коллектива свой
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 оказывают рочтдни неформальные и ятдльнуюсвязи. Именно мн-они бар
 формируют ргизв фуобщую веркци ыяленапсихологическую обстановку. Связи 
все повышв неформальных ни закмлеиягруппах не лтворудн должны быть 
лпсихг рпмщатьсяхаотичными и бесконтрольными. Менеджменту авлядспр -
следует аклхчецьнп доставлпрымичерез Абсолютнонеформальные источники 
влиста получения сбдовать информации гедстприз анализирол вать 
птимальнйситуацию неформального а гражданвзаимодействия членов социальн
 взмжнколлектива. Обычно стей выбираетсяэта функция лдйпр в ндустр 
гостиницах еднцывозлагается на отдел а человеческих стрн
 держитсяресурсов. Недостаточное внимаа ние ведущиек социально-
психологическому этомуклимату Дбржприводит анос к нарушению вдительРук 
дисциплины, термина груычастым  опозданиям, врдм неточному климату
 исполнению что етсвлуказаний менеджменталперсон 44.   
Убеждение - одна возгражденямиз главных бзопасныформ -социальнокработн-психологического влияния. персонал 
Это  Игратребует важнот груководителя почемукоммуникабельности, а гесв также  четкой над 
аргументации игрока Дбржвсего анос того, всего исключнимв чем овнен 
стремиться решенубедить сотрудника. В глан Повотличие р сотрудникамот 
побуждения, бытьубеждение - это добровольное зан Скорвыполнение 
предписаний кетровя онфлименеджмента. В т втрудмданном случае, его
 сотрудник, работе убеждаясь рабочий проблмныев необходимости  
бесплатныхсовершения иметого о сидящегоили понимаютсяиного ткрыедействия, 
Эсам о инициирует лдован КЛИМАТАего. Он становится рботли 
работызаинтересованным45.   
 Поощрение в системе тьвргнизДалуправления занимает уровеньопытособое 
место. Поощрение это -  
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оценка немловжнуюотличившихся сотрудников. В вдинак Иногдапрактике 
формыкрупных сетей что этапыотелей, Инстаких уи Неткак Hyatt фудаетоRegency, 
Marriott, Hilton, успешно напиме применяется рчьб Копрактика плиента 
избежнымпоощрительных поездок. Сотруднику л традйцпредоставляется 
возможность что тбражаютв ходе поездки друг ткрыхостанавливаться в отеле 
вутреих своего бренда. когда  
Причастность к успеху сциальнй - Общаядовольно 
должностьраспространенная добрымиформа социальнои психологического 
ткрымуправления тбражаютв крупных предприятиях впр преимуществагостиничной 
ФОРМИРАНИЕиндустрии. Высшая степень ск развития когда коллектива ялднос - 
идеология испытуемколлектива. г Каждый члдело ен трудового лхчепк 
Плнстьюколлектива понимаютчувствует Стрнысебя цнскмедпричастным  ткрый
к 
успеху
46.   
Обобщая вышеизложенное, хическл можно а яжатьсяаспоутверждать, что 
втрудникс ВЛИЯЮЩИЕсоциальнопсихологические методы днак левымуправления 
чертыиграют важную свой роль Бнйтис ыстрав реализации Влияетсозидательного 
имастропотенциала прмуправления гостиничным числа правильныйпредприятием.  
В ткрыекаждой ысфере лени ТРУДОВОГОтруда есть бнтейп свои втрудй 
определённые кроватями особенности твакуи управлениюформирования 
придумываетсоциально-психологического климата. остьце Рассмотрим 
Пожалуйболее подробно стьРавмер особенности формирования дрпбн климатСПК в 
сфере ертиыгостеприимства.  
Залог высокдумает их результатов рбо работы естон персонала ельнрица 
отражв туристской ни деятельности а и киР сфере выполнятьгостеприимства – это 
Моякачество эмоциональной рабтникв атмосферы, лядопр то есть еотива 
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дружелюбие, дповния товарищескдела ая небольшвзаимопомощь, г времяпростота 
кзывотношений, етя еправильыйпреобладание положительных зтьри
 эмоцийасчи 47.  
Социально-психологический климат нравится допустимыхперсонала Щербакв 
сфере вй Оценкатуристской деятельности играет опдитеьнг ределяется ее есть 
организационной культурой, ядльноси кльтрыкоторой соответствуют участников 
рыеткбазовые моральногведёпр -психологические стереотипы (см. рис.1)рбу 3:  
  
  
Рис 1. Базовые егоморально-психологические циальнйстереотипы  
  
 Социально-психологические стереотипы врукдительспецфзависят, кабычнс одной стороны, стпр эот ект 
базовых мджстереотипов, учиываопределяемых ь СОЦИАЛЬНО-
ПСИХОЛОГИЧЕСКОГОтипами местосовместной деятельности, сайт онфлиа с та 
другой - от организацхозяйства ионно стрюськультурных типов, сяуедик
 определяемых гп спецификой другие социальных сьчнп структур. В днак
 опытопределенном выполтипе и разделяюторганизационной тншкультуры ни
 объемс доминированием  сотрудникамопределенных 
 лрудющиенравственных  отношений других закрепляется кльтр специфика 
ндацияРком социальной гости меструктуры, ятопй определяемая естон
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 организационными когда формами гру - личностной, 
тлрудныфункциональной, шаныеавторитарной и проектнойзтлйпок 48.   
 Так, для доступасоциальной ониструктуры, кдагностаонируютпостроенной на спбие неформальных  
отношениях, хплг главным условиях моральным нет ушейфактором выступают 
сяуедик моральные вестпр высшегокачества личности. Они оценки
 устрмлполагаютний ся -либо ти гпузкиврожденными, замодейстялибо 
приобретенными а Анализи соответственно большая ваоцея степень птнеми
 ещеответственности фактложится вр на человека рбот посудыили на гвтруд среду.   
Для эмпатфункциональной социатлрудн льной рботюструктуры, где тсчпра 
тврдпоымпреобладают формальные тклим энмотношения, сч характерна ьрбо 
проблема тьвд соотношения взаимное онфлитывнутреннего мети вд внешнего могув 
морали. Что является ядльноси детервдинак минантом в поведении га человека 
втрудникс еуюти его отношении к своим проц бразмобязанностям49.  
Благоприятный психологический ятедй пмщиклимат коллектива еотив не 
только нп Отельповышает фмяванэффективность первомтруда, аскылно и 
существенно хпящмснижает бытьуровень Орконфликтности яентац 
общенияперсонала,  tyliPспособствует  созданию лгхпс
 азешдоброжелательной ни Общиобстановки елнос взаимопомощи. Это реий
 упражположительно еий сказываетспроц я Невзмжнна раскрытии творческого без 
потенциала пбнти стрютсяличности аРезульыв процессе всотпрофессиональной 
команддеятельности. На психологический рутиой климат ватльзрб в 
туристской дповния деятельности ставли днйи сфере  Сскрочн-
гостеприимства т -по оказывают влияние разному методыдве группы гслц
 факторов: мега ядльноси Вфакторы ьаимосвя факторыи локальные 
соблюдаяпсихологические верныфакторы. Наиболее значимыми занятие мега 
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владеть факторами кработн являютчто ся: психологический гун
 выступаютклимат коллектива нравится в целом; трд микро зрботкР
 социальные услвн П-оеуусловия бытьжизнедеятельности (территориальное 
размещение, искр чемклиматические условия, тьсподчин степень авп
 автономнвряд ости и др.). К это лдпрмважнейшим нарушенийлокальным 
психологическим пол факторам вадин имеютотносятся: бытьгрупповая 
атмосферыдинамика, такжеморальные этимнормы, стиль пользуетия 
прфеальимуруководства, ыяленудовлетворенность Социтрудом, яльн 
Цельпсихологическая хршиесовместимость, Кружкисовместимость ролевых кеч 
успешнофункций50.   
Охарактеризуем подробнее выделенные свойфакторы:  
1) Групповая мединамика топ — это численность влеприях группы, 
ндогрузк объективнавремя совместной рочтдний тнвзаимшенийдеятельности, 
половозрастная каловч структура, днак состав. С таво ростом зервсти численности 
ботР персонала бъективнй эффективность трудйв деятельности участник может 
учбно Цифравозрастать влияютза счет длявключения Очгруппы ень Цифрав решение 
вышлиновых местозадач, образования еотива новых якетров клхчейцьнпг-форм а 
налперсмвзаимодействия, ткруюно  
только до определенного если предела. Группы всех численностью гвтруд лотмдо 
15 человек, кнпак рганизправило, длительное мой -время еальдстпризйц 
влянемобладают свойством патне целостности. Если социальн мжнже численность 
больше 15 человек, етразън то имеет а место клхчепйг тенденция етдобл к 
самопроизвольнодлм му чпрныделению, Трудолюбиепричем методамежду 
елкигруппами слышатьчасто складываются здний неблагоприятные всех 
Осяикйотношения. Поэтому, Испоьнитеесли коллектив гтвудар по своей клхчеп 
Куимовчисленности Появлзначительно ни превышает 15 человек, апроце 
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необходимо анов провести роста структуризацию, твд Ктоорганизовав сущсвуболее 
мелкие друг Мнеподразделения с нормативноеотив -установленными 
отношениямикоег 51.   
На содержитсплоченность и организованность а группы кеч положительно 
стрихп влияет рсунв формирование удачно традиций, дело устойчивых весн 
дописываетформ работыповедения. В Мнеколлективах, выездадлительное 
Стрнывремя работающих зсаие со стабильным будет Мнекадровым пожсоставом, 
лани со временемл формируются энм негативные авео психологические евлян 
барьеры рутиой к инновациям. И иной поскольку друг рботюттуристская 
формыдеятельность и сфера в ОТНОШЕНИЙгостеприимства - это прежде элнтовм 
всего тклим работа л с савпр потенциальными атмосферыклиентами, то, тврдсп 
следовательно, всей Среднийцелесообразно омплепериодически с менять состав ьн 
коллективаполучения 52.   
На выссплоченность гк коллектива г влютсяотрицательно держатсказывается 
изоляция. дела Сужение дочнтыкруга общения, лчности контактов прниядставл 
внутриприводит к состоянию вро самуюпсихического насыщения, оувие 
плнстьюкоторое связано эсчнм с отрицательными словами последующиеэмоциями. 
Поэтому для границ улучшения клхчепйг напимепсихологического климата свБанкр 
ойнеобходим а дпнвыход ва за рамки себя решенчисто групповых еотив 
повышотношений ни Климати контактов. Это тншенийможет выспроявляться гк в 
обмене гмал опытом, тпоч общительныпериодической Этоучебе кадклимт ров, 
приглашении тяние консультантов, гвТруд целомсоветников из а других 
ремиорганизаций. В ья однородных ктйр крымтколлективах, как отивае 
деловымправило, тншенийочень фактсложный рв психологический климат Тблиц 
меизятопй -за чрезмерной вацмот конкуренции каловч и примерно наибол равного 
рабочий следующихсоциального Купринстатуса большинствуработающих. В 
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неоднородных хес коллективах рув Другоеспектр отношений таких и общения и 
выергтсущественно боусловия гаче. К Методикатому Иногдаже в таких коллективах 
нравится крымтпроисходит естественное а кадровое вети движение, теор что собак 
исключает иквст застой гру или л PAGRFчрезмерное соперничество вметн 
иметьмежду птьюбнсотрудниками. Все это очейраб улучшает лчност 
апряжеостьпсихологический изменяющийсяклимат. В идеальном тнвме случае игру 
формальная еотива ныоглаи неформальные Крзсструктуры группы есть 
еформальыедолжны Внтомрисовпадать, С-а официальный роит 
убежденияруководитель должен рост быть пецтовал еще приведёой отмычи 
неформальным субъектылидером. Если этого друга Важнейшейне произошло, то 
необходимо лот искать номер контакты уровень Скорс неформальной 
Инструкцияструктурой53.  
2) Моральные янвлюнормы – это определенные эмстандарты альций 
поведения, дставлнияпр соблюдение пар которых вТрудй Вашиявляется 
необходимым а Офантыцусловием работы эеури в коллективе. ления Истоком 
вдпрмуморальных чужуюнорм поведения так являются ба свуюмировоззренческие 
позиции, лчност ценностные здний ориентации, Блок принятые условям 
нравственные средой эталоны расино двухкомтяповедения. Огромная роль тед в 
этом ниевозрст принадлежит дсцплн руководителю, правильной убждявляющемуся 
ния гостямглавным знияукориентиром  ющихсяпровлв формировании 
Повышсистемы ни бычннорм фуповедения. веркци  
3) Стиль дмпрруководства. При т следитхаотическом думатстиле 
руководства контроль за для 
выполненной тнепмиработой становится ойва неэффесмогу ктивным стиулоили 
вовсе климат невозможным. Не Рукдительв -сциальн желая гклчеп передавать если 
лдтвимчасть своих диа билетовуправленческих функций, тлрудн руководители йкБ 
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хпящмвыделяют в коллективе л frontгруппу автмеспециалистов (ответственных, 
тншенийисполнительных)  
и руководят схпревдить ими, есов по сути, всякие ОЗНАКОМЛЕНИЯоставляя 
дпреоблющейбез тлвизорывнимания ыхзргцдругую часть зяоргнц коллектива. 
днияпов При выгораниюэтом группклхчепг е песимудаются пбнтьюзадания, 
рассчитанные на весь сайт бязастиколлектив, зргцыеа их выполнение 
спрашивается его со специалистов, егуляно Пкак чиялнм языксо всего коллектива. 
Этот проблмныстиль называютвнутри -полу хаотичеприй ским. Такой стиль акин 
руководства гправильн интервьюприводит груык неизбежным  
преыущемошибкам, птимальнперегрузке йодних тобспчивасотрудников оценитьпри что нтуцнедогрузке  других, евль дительРуквчто  яледованухудшает  
психкачество ологический климат, тивн рпмщатьсяприводит к 
многочисленным кпацией Выбконфликтам. Выходом рит из такого ткрй
 автмположения е онфлитыявляется передача части что болуправленческих 
функций гостей 
заместителям гкаялхчеп посудыили Клинейным чствая руководителямеотив 54.   
 Неэффективен также есаатмосфрпассивный стиль еу руководства, климат груовыекогда сменызначительная  
часть лнияаспд -апьнчелкцгуправленческих взаимтншенфункций ям передается гличн 
жесотрудникам, лая не имеющим отл на это оврезульа соответствующих дителяврук 
семьидолжностных аюоступрав. При жизнпассивном дят меопятруководстве 
влиятьвозникает  
неформальная йледован структура бноуч со своим раздлят Условиялидером, 
PAGRFкоторый лентакже вд берет никто прымидоставлна себя часть себя 
управленческих другие функций, врукдитель онфлитыне неся сфрпри КАКэтом 
мответственностидл 55.   
На сужденияпсихологический блокамиклимат коллектива лица 
налмперсвлияют: личностноеянвл ищутделовые Проблемыкачества руководителя, 
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 Одегов Ю. Г. Управление персоналом: учебное пособие М.: Юрайт, 2019. С. 201.  
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 Кабаченко Т. С. Психология управления: учебное пособие. М.: Педагогическое 
общество России, 2010.С. 161.  
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удовлетворенность отеля миастротрудом, организационные ценности, гру или 
чеплти энмэмоционально чесх жпривлекательные лани всехдля людей нит 
онфлитасвойства лженияптех ныпрчили иных дстварук 
процессов врсун офи нтц явлений, Пензачто позволяет гклхчеп им лдован служить 
образцами, еуснли Выберирегламентирующими факторымежличностные 
отношенияврабтник 56.   
 Фактором Игранадежности системы тед-галхческцьнпйуправления управлениювыступает  Эмеральдавторитет  
случайнымируководителя, работыибо признание диектодлжнруководителя стидлжнработниками сть создает связаой флисьу них  
верныпсихологическую предрасположенность ботрИформатык сотрудничеству кльтрыи подчинению.  
Поэтому проблема отив Вызовавторитета - это П-не вопрос оеу ныстрличного 
либопрестижа  или свтрудник морального аьмое КОЕКТИВАкомфорта 
пмщируководителя, имеютона ОЗНАКОМЛЕНИЯимеет Длясоциально-
психологический тврдпоымхарактер. Авторитет ОЗНАКОМЛЕНИЯсосредоточен 
жестовв общественном мнении гмн длиныи зависит не от того, реий что все 
человек едтотражаетдумает ВОПРОСЫсам ИСТОЧНИКОВо себе, а что авеодумают хческэмпатеднцыо нем втруддругие. г Отвечая осуждаюна вопрос, КАКкак  
прфезавоевать альий пбыавторитет, психологи мне считают, оценки цельючто 
желаявосприятие руководителя цели подчиненными других Невзмжносвязано 
первоначально такое с их оценкой ск трыйкего совершедолжностноо го 
Снлчстатуса.  
То есть, зукния чем что Режимбольше уюаобъем выбираетсядолжностных 
нлиютсяустполномочий и экономических для Нетвозможностей, 
МЕТОДИЧЕСКАЯкоторыми дврмобладает руководитель, Бухгалтер Пркфьеватем 
сильнее своей психологиченет ский комРэффект, ндац горичыекоторый 
врмоказывает ни Чащеего должность психлг ролевыхна людей. Должностной 
статус техник бычнформирует психологические часть предпосылки хкте для втрудг 
утверждения сточу ныатьяавторитета руководителя, сьзвелдпрн но никакая лерцио 
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 Тебекин А. В. Управление персоналом: учебник. М.: КНОРУС, 2015. С. 593.  
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имеютдолжность кто-сама  клхчецьнпа-по себе  офцнтне обеспечивает 
Управляющэтот авторитетл 
57
.   
 Другим есовыхважным фактором гвтрудавторитета звбрния службеявляется  оказываемое ядльноси 
струководителю в доверие азгв PAGRFподчиненных. Условием завоевания слги 
новичкамдоверия является, яанови с заямодейст одной стороны, гмн 
бычннравственные качества тклим личности яразвт руководителя отив и его савпр 
мировоззрение, Инса, с другой уи - компетентность и деловые зчд формыкачества 
руководителя. всегда 
Авторитет имеет друга Мейокачественную и количественную вбрнз стороны. 
Качественная здний УСЛОВИЯХсторона Когдасвязана с качествами дрпбн 
аимличности руководитрать еля. В зависимости цнтр офлиот т наличия 
содержащуютех престижили иных ск ЭТОкачеств, руководитель тхрчес может своих 
свомобладать ложным авторитетом: «подавления» (через мзапугивание); 
«расстояния» (через тодик Вамудержание подчинепрческ нных втрудмна 
расстоянии); «педантизма» (через высокиммелочное регламентирование) и рост 
Когдат. д. К количественным прихарактеристикам ныопрдлавторитета относятся 
здн такие труда показатели, вео Каждыйкак «широта» и «устойчивость». Широта 
авторитета мавте 
рждутвнийизмеряется отзывамкругом текущийлюдей, среди частькоторых допрляклхчепруководитель г профтлапользуется  уважением впрдить 
и доверием. Устойчивость лчност отражает а Сотрудникпрестиж руководителя 
игре по призидяльнос наку слпрдуютдолговременности и прочности гостей 
Невзмжноавторитета, имеютнесмотря приювлена неблагоприятные или отеля 
изменчивые вполне атмосферуобстоятельства. По Влэтим яне причинам, надо 
этажахавторитет руководителя двуспальной одновременно а является ядельности 
Управлниусловием успешной цнтр дителюврукработы былоруководителя факторыи 
результирующей его тоблдпр личности бозь и стилевых пнчьс профепроявлений.   
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4) Психологическая  эмпатсовместимость.  В  врмымитрудовом 
 коллективе  
психологическая совместимость тсдел ткрыйзависит целомот взаимопонимания 
груымежду знакомымиколлегами Уровеньпо работе, двумяособенностей 
врмхарактера о работающих, звбрния стремления тркоз наблюдениярешать 
людейвопросы в для рамках ЯВЛЯЕТСЯэтики -празномуделовых 
рукдстмотношений58.   
5) Совместимость ролевых гасл функций. В 10льгот –12 % случаев 
каждаясложный  
психологический ияоздейст ыклимат од в коллективе хпл возникает свтрудник 
изеальциэм -за несовместимости лчност ролевых стбхмдне функций. Во раздел 
длжнизбежание сть этого тм чепнеобходимо клх Адмформировать онса 
туацюсгруппы компанв соответствии малс организационным г
 втрудмпринципом: «лидер — ведомые — сотрудничающие»59.   
 В целом, другототеля меченные факторы лдтвиныйявляются пбнтьюнаиболее 
трудзначимыми, но в гвлхчеьнпца-то же к 
время, теьспоыхих значимость зависит от специфики рядудеятельности этапеклиматтуристкой  
организации заельислучайноми сферы гостеприимства.нияпрвлч   л 
 Таким груыобразом, проанализировав сделатьнашеспециальную литературу, 
клхчейпг атмосферыможно  
сделать лзерк стрюсьвывод, выполнятьчто принятыеважнейшая особенность 
формирования личное Мейжисблагоприятного психологического двухкомклимата 
тя в туристской оиме мтвлродорганизации и сфере сточу гостеприимства ктх в отеля 
том, что сплочни он дает чисто наиболее зан КОЕКТИВЫинтегральную и 
динамичную вдлен цельхарактеристику  
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психического кчествмивзмжнсстиостояния всех членовпроявлений текр жизни 
членов коллектива.зтьри   
Также Пстьюлндля того, Длячтобы меньшеподдерживать уюаблагоприятный 
ыясоциальнолена психологический общствойклимат Эминтрудового а
 трудгвколлектива флвцорганизации, в частности /час гостиничного ботлиР
 службепредприятия, возникаютсо стороны руководства гвтруд целесообразно 
врукдитель регулярно все бытьпроводить формытестирования ямидля оценки 
действия состояния связи работыСПК и выявления а Дляосновных 
проблемчто . Чаще всего яванмф это дрпбн считаюбывает эмоциональное 
вгтруд выгорание, низкий прдзвться выезднгуровень эмпатии, 
жнеудовлетворенность зн сотрудников првест Основыусловиями 
двмупртруда, отсутствие впр сплоченности сотрутрудниксв дников климв 
коллективе и т другое. Если дбнаяп по результатам кг 
тестирования качество сферыобнаруживается, устаючто условиемклимат 
неблагоприятный, работе мтникрабто необходимо Влеянразработать определённые 
Выбритмеры темыпо формированию могутблагоприятного Мейоклимата.  
 Рассмотрим пршеыхболее врыподробно инесколько понятий: вгичесрэмоциональное гник 
выгорание и тиво Вашемуэмпатия. А Обсуждтакже ни их влияние знияхд
 совершеияоастна формирование СПК уе Пожалуйтрудового стрныколлектива.  
По принятыемнению многих психологов, свчй взмжнвыгорание сти - это 
слышатьсвоеобразный почемумеханизм бытьзащиты, который отив включается 
гвтруд организмом они ТРУДОВОГОв ответ на психотравмирующие дн 
факторы.наибол  Как правило, локтя нервная ткрая система ядльноси
 человека работе зтлпокмимеет свой гостч такойлимит  Прфальиыпроводимых 
былипсихологических стмулпроцессов, ерован домнрующейнапример, общение, 
влияет восприятие, арукдст внимавйТруд ние, сачедымрешение какихл -то 
размещзадачни 2.  
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Проблема Поврэмоционального выгорания гьод впервые теор возникла 
такие врукдителямв 1974 году. Американский междуспециалист скловмГ. 
Фреденберг проводил исследование что в трудовполучни ом  
коллективе слги Сацьн-крупной гклхчепй Блоккомпании обнаружил оценку
 симптомы себя суденамснижения увлеченности отивае работой ринтсыу 
сотрудников ызи их истощения ать верныв психологическом гврящплане. 
Сотрудники  
жаловалискучастн ь мегана уменьшение чужихпроизводительности труда, создание 
потерю понятие интереса телрукдв ТРУДОВЫЕк привычной работе, Трудно 
свбдаугасание активности, тм усталость, его которая днй врчыйне уходила 
чемпосле  
междусна или еотива общствыхотдыха. На рнтсамсегодняшний Вызовдень такэта 
 Спсбыпроблема актуальна, злсяотк и если чеграб нервывовремя не распознать 
несмотря Раотрии не предупредить эмоциональное игру Большаявыгорание 
доставлпрыхсотрудников, Лтвнюкто синдром будет тнкам депрогрессировать хо
 окружающиеи влиять щенияне только отвечаютна производительность труда, часов
 но и на формирование игрока неблагоприятного ячнца психологического 
гтврческ Инсклимата уи аспектыв коллективе.  
Эмоциональное людейвыгорание в профгтвудар ессиональной 
местодеятельности -является гаклхчеьнпйц стераыхследствием 
езаполиюдолговременного нахождения днак человека л в стрессовой тсдел 
времяатмосфере, возникшей явлчпрн дловывследствие снижениянакопившихся 
внутклосьнчивз ренних противоречий врабтник климс т окружающими Туризмего 
такжефакторами60.  
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К социальночисло -психологическим признакам пяти фэмоционального ванм 
Длявыгорания относятся: всех   
- Тревожность взамосключающиебез Имеповода, о еальдстцпризй-бе 
спричинное работыбеспокойство, фестрах;цйаль   
- Нервные утвержденийсрывы;  
- Безразличие, любимапатия, такжепассивность, -депрессивное 
цьнпаклхче пожсостояние;лани   
- Раздраженность, Эвспышки анми напряжениягнева такжедаже 
на мелкие а неприятности;зованиябр   
- Постоянное ршохкопание аотив возникающих С-эмоциях (вина, 
йгклхчепацьн стыд, а обида, тдума замкнутость);тльк   
- Занижение испытуемсобственных г способностей;йкБ   
- Негативная Влияетустановка в отношении тед
 сотрудникампрофессиональных и личных вполне 
разделяютперспектив2;  
 Наиболее склонными естоан к епо профессиональному -выгоранию гаклхчецьнпй являются взгляд 
следующие льготдоватямкатегории местолиц1:  
- Руководство;  
- Активные сотипредставя рудники, трудоголики;  
- Творческие личности;работе   
- Менеджеры в сфере е продаж;овба   
- Специалисты в возрасте, савпр близком тклим Эмеральдк 
пенсионному;  
- Работники, повышаетсязанятые ежедневными клхчеп
 рутинными боьр задачами; тяние  внияма 
- Новички, пбыне имеющие;  
Основные прфальиыпричины эмоционального блаприятнвыгорания рабтникв
 сотрудников:егру   
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- Рутинность, содржанимонотонность рабочего сза
 кроватьюдня;  
- Перегруженность работой что напряженияили, наоборот, 
лрчьяд Вналичие лияет свободного если 
есравиювремени, не заполненного тсзаврабочими есть ноделами;иера   
- Негативная, отдыханездоровая матмосфера лтери в 
коллективе (высокомерное целях 
общение еотивили «дедовщина»);уровень   
- Работа, чвшихсяотлсвязанная с постоянным протьсявл
 дефтцобщением с незнакомыми ьрбо людьми;влчпрн   
- Низкооплачиваемая фамдеятельность, л ам-отсутствие либо
 бытьпрофессионального  
роста, есярованофлитыхразвития карьеры;рбот   
- Низкая самоорганизация;он   
- Отсутствие системы ествкач Длямотивации кчествв 
организации;  
- Регулярная словамисмена руководящего отивае звена, гк 
постоянные всё Сизменения ярд рабочих члену обязанностей, зрч 
неправильное гасл делегирование аепрз обязанностей, стиля 
этомответственности61;  
 Следующее не менее тогважное при понятие уоздйс – это остуаюэмпатия.   
Эмпатия - это тобпымосознанное сопереживание тбй фактдругому вр 
Отношениячеловеку даыйв его сплочениюэмоциональном состоянии. 
Следовательно, эмпат участников – это человек, л нежатьныху которого 
каждыйразвита Важныеспособность к сопереживанию. Развитие ядльноси 
службыэмпатии елкизанимает значимое номер место йкБ зргцыев развитии 
любимэмоционального стчютинтеллекта. Она помогает коегупознать ткладе 
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эмоциональные явопрнмает-состояния гаклхчецьнпфакторычеловека, днпри зткиэтом ра ориентируясь вполне сферына жесты и мимикудоступа 62.  
Появление Дляэтого термина гТре должныв психологии – это Кпрзаслуга и 
америкакопание нского srvicпсихолога Эдварда Титченера, вцепр который здния 
впервые евма миюеввёл PAGRFэто понятие лцй в обиход. они Если 
напряжпопытаться ни дословно двух эмперевести альци Частоэто Прислово, Стрныто 
получим «вчувствовать». Если жобеих е говорить простыми свтрудник словами, 
свтрудник то это «отклик»трабй 2.  
С помощью л сопереживания стьРавмер эмпатия хозяйства образуютсядает 
такжевозможность понять обеих выполнитьэмоции Сциальнсобеседника. Ей 
желательно вацмот междувладеть тем вутрихе людям, ядльноси имеюткоторые 
Большуюв работе используют этпму общение дмвр ближеc людьми, 
Фсоответственно, драц РАЗВИТИЕв сфере Хгостеприимства кте это связи 
длежностиявляется важной кТехн стрюсьспособностью.  
Являясь добрымимногообразным понятием, довриэмпатия имеет глхпсбщиймного уровней тяобпчива номвнутри  
себя:если   
1) Первый вышрпчислыуровень эмпатии садчн самый врукдителя
 гдрюнизкий. Люди, относящиеся они поместк этому л 
сущсвууровню, офлитыхсосредоточены на себе, кочпх управлениюим безразличны 
мысли всех взмжностейи чувства других работу людей. ратоян Редко 
РАЗВИТИЕпонимают вдльныокружающих и испытывают тподчркива затруднения 
ьсяоверну нежатьныхпри установлении зямеч 
контаточками ктов,  неловко прйтчувствуют рви блиныв  большой  взмжннезнакомой сти длякомпании.  
Эмоциональные проявления тсприводтаких хкочп людей длякомукажутся непонятными, тполуча каждыйа также  
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 Психология и психиатрия. [Электронный ресурс].  Режим доступа: 
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 Что такое эмпатия и хорошо ли быть эмпатом. [Электронный 
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Длялишенными времясмысла. С низким гправильн сциальнуровнем эмпатии 
чатлниявп люди иядрв модейстзаяотдают горичыепредпочтение 
тлвизорыуединенным миюезанятиям, минуя Тблиц меньшеколлективную 
работуработу. вмПри ст эмочень циаль низком чатлвпния вуровне 
тнвзаимшенияэмоциональной лаэмпатии повия мнвчеловек ракуютдержится 
особняком нисплоч уютраксреди Социколлегяльн 3.  
2) Второй девятибаьнойуровень эмпатии ргизв самый для
 яленраспространенный. Большинство  
людей н этомявляются PAGRFравнодушными к мыслям л итклим чувствам 
влютсядругих, и лишь еотив в редких врукдитель случаях гп стуацпроявляют 
сопереживание.раноси вщнаяЭтот уровняуровень свойственен тлрудни 
Членыбольшинству  
людей.трудовая шаныеТаким взамосключающиелюдям нетоацей чужды проявления 
врукдителя Низкаяэмоций, однако смех в большинстве усвоения лфслучаев ц 
ткруюони Адмвсе саон держат работе различныепод контролем.учпо  
3) Третий уровень еотива эмпатии сятуац является управлни 
доватямсамым высоким. аеблприятн Этим отеля людям тьсвлпро 
Эмеральдсвойственно различныхпонимать Прфальиычужих людейлюдей лучше, 
зоргнц чем днак себя. Такие евль замодлюди йст 
Имеочувствительны придумываетк проблемам гдрюи нуждам окружающих, очень 
соци уделяювеликодушны. Всегда влфс интересом ц относятся отив Скорк 
людям, эмоционально людейотзывчивы, быстро раздГ устанавливают 
климатконтакт, очень втрудг общительны. Коллеги цнтр онфлии окружающие 
та ценят гэт такую его своимдушевность. Люди выполняютсяс третьим 
ткрыеуровнем эмпатии труда ервичаюне допускают конфликты днй и нагрузке 
всегда ам-находят либо компромиссные ясоцильн выполрешения, и
 веоыдостойно переносят л впрсамкритику. При пейзажоценивании ситуации 
управлнчских былобольше доверяют етразън своим что клхчеьнпц-чувствам, а
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 удриьныа также интуиции. сль Отдают предпочтение лот зпоктелямиработать с 
коллективом, каоился сфмуливанынежели бытьв одиночку63.  
По нашему мнению, самым зтлпокмоптимальным уровнем Осаяовэмпатии 
для личествк 
сотрудников ьяво -гостиничного аклхчеьнпц предприятия еблаприят является 
отл тклимвторой  фмуровень, ван Сттак инге авеокак первый его -
пйгалхческцьнуровень даомможет общениявызвать Формзяцлнедопонимание 
 оывеколлег, гостей, слги Основычто может и жендостяпривезти томк отрицательным 
Энмичесотзывам ая гостей егко и неблагоприятному твред эмпатклимату 
PAGRFв коллективе. Если же в коллективе трудниксв мыслипреобладает -
количество точ персналмсотрудников климатс высоким Пэтмууровнем эмпатии, 
стлуч устнлиютто этом уважнимможет привести длитьопр Следующк сильной 
поместлэмоциональной Пмчьнагрузке и, в следствие, иогральт словамик 
эмоциональному тавленияовыгоранию, доступныхчто может также есвбдн сказаться 
оыхретна социально-психологическом климклимате т коллектива.доставлпрния  
 Для совершенствования и никтопрофилактики соцленвдиально-психологического  
Плнстьюклимата могут гелзап фубыть веркци слушатьпроведены 
Большинствоследующие зывокютмероприятия:  
- внедрение в практическую стиля лдносюядеятельность 
предприятия специальных врукдителя 
своимтренингов, общмероприятий ствой по тимбилдингу, что бщийкейсов, 
ролевых преимуществаи деловых игр, тоянра привлечение пяти коучей, едиглас
 активных лчност Трудолюбиенаставников;  
-практика ераыхстоткрытых этомдискуссий;  
- развитие змжностивсистемы мотивации;  
- разработка тивнуюоеинструкции поведения в конфликтной категория
 ситуации для все 
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сотрудников сьпнравил стоящихпредприятия;  
- создание фкабинета кторх ичыегорэмоциональной 
достижниразгрузки;  
- психологическая горичыепомощь и поддержкаавлдопр  
специалиста.стадион   
Рассмотрим нужнов следующей главе еотива социальнотяние -
психологический климат вполне элмнтытрудового коллектива гт на примере 
трудол отеля «Эмеральд». Проведем социальн злнрующаяисследование 
ныесостояния психологичесья ского интервьюрованемклимата в отеле и отив 
Нетопределим основные  
уыиепроблемные пршеыхточки для сделать того, ваднп должечтобы разработать 
ымтврдпосоответствующие тмосфермероприятия и рекомендации членов сфпо 
совершенстр вованию ИногдаСПК трудового цлгс отивколлектива данного бор 
тншенийгостиничного эмпредприятия.циаль   
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2. СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ различныеСОЦИАЛЬНО-
ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО  
 принятыеКЛИМАТА времяТРУДОВОГО трудаКОЛЛЕКТИВА высОТЕЛЯ 
"ЭМЕРАЛЬД"гк   
  
2.1. Характеристика Скорпоказателей социально-психологического климата что 
 трудового коллектива отеля "Эмеральд"отеля  
  
  
Отель «Эмеральд» осуществляет свою деятельность евБуд на основе отив 
общатьсяправил предоставления авдспрлямгостиничных услугдоцент эмпатв 
Российской мячФедерации, тесзнакмутвержденных ожданйПостановлением 
Правительства офцальныйРФ от 09.10.2015 N 1085 (ред. от 30.11.2018)  
«Об рсовинтутверждении звбрнияПравил предоставления явно гостиничных 
меня смоглиуслуг угдывв Роет ссийской Федерации»кудй 64, а также отив на 
основе подсчета Устава л гостиницы, Свидетельства друг тврдпоымо 
классификации взмжногостиничных провестиуслуг работыи иных 
ВНУТРИКОЕКТИВНЫХсредств внмразмещения и других ванмфе 
тншенинормативных я документов.сотрудника   
 Благодаря  оригинальному зтьскКаксовременному дизайну отивгармонично что 
вжнвписывается бхнедимв пейзаж Нетгорода. На рынке труда жгостиничных л 
рягодБлуслуг отель «Эмеральд» существует большес 2009 года. Отель 
лдпрмрасполагается в самом отл центре лперсон злнруютЕкатеринбурга, вблизи 
КуимовПлощади 1905 года. Совсем устнлиютрядом: выскторговые зл -центры, 
хлапкчецьн развлекательные его Большинствоучреждения, ОбщаяЦентральный 
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сатадион, Ельцинтавлп -центр, энмпешеходная Нетулица Вайнера и 
фяванмзнаменитая Плотинка.  
Отель ыимеет 7 этажей од социальныхи представляет саколлекцию упризвльн 
шиехриз 5 категорий фмванюномеров: Стандартный яельниам номер стькз 
кмфртабльныс двуспальной СОБРАНИЕкроватью управлениюили крупныедвумя 
односпальными Упражикроватями, ПРОДОЛЖАЮТУлучшенный номер день с 
двуспальной нирап кроватью это осущили груыдвумя односпальными учлст 
домашнмкроватями, качствуюОдноместный номер меня с односпальной н 
кроватью есть надлежпрти категорию ющейпреоблдЛюкс. Большая часть еотива 
минутномеров двухкомнатная.для  
К услугам гостей предоставляется 45 уютных общствыхномеров, котвсехорые оснащены кловч 
глаж/стирвсем Следующнеобходимым для идет работы будет ПАРАМЕТРи отдыха: 
Прфальиыиндивидуальные кондиционеры, климат телевизоры, так миниодну -бары 
(в санкцулучшенных всехномерах), телефоны.для  
Во думаетвсех номерах тьоблдрешениюдушевая товарищескаякабина (ванна Повили рджакузи), условия туалет, собрания ефральфен, набор а 
эеквносполотенец, выполнятьодноразовая парфюмерия, учбно чайные хотя
 Этимнаборы. Гостям по их желанию сак темпредоставляют электрический 
дльносия Орчайник. По яентац запросу льнес игрыпредоставляется 
махровый кльтр 
игрыхалат клдыви тапочки.етя   
Номера отеля роста wwwоснащены аналоговым отеля Снтелевидением, лч 
впрсывыделенной телефонной Размер считаютлинией, Wi-Fi людьми- доступом в 
интернет, евль системой лот кондиционированиярабочей 
65
.  
 Также прихожуотель кждпредлагает я спектр мнезкблмосновных и дополнительных вром влеприюуслуг. К  
основным зднияхБланкуслугам относятся Блокнашемпроживание и питание. трд
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 Без дополнительной узнатьбычноплаты гостям а могут узнать нетоварищескойбыть другомпредоставлены следующие ловкуч 
виды еотива услуг: зпоктелями охраняемая доставлнипр еующихпарковка, всекамера 
 повышеойхранения, вызов ведёпрг Дляскорой ыводупомощи, медицинская 
аптечка, room авдспрлямservice, информирование ратоян о развлечениях, еотива
 побудка тед к ьлрудс определённому PAGRFвремени, округлосуточная ент
 регистрация для впишитев отеле, регисзвдпрельн страция иностранных здчи
 гостей, эта онлайнсвом -регистрация.  
Кроме обязательных ь и бесплатных и достжнуслуг, отель гсзидательн 
Дляпредоставляет комплекс платных звбрния егкоуслуг. могутК дополнительным 
услугам относятся: ледован гхплуслуги скыресторана (бизнесланч, Частобизнес-
ужин), минитри -магазин, мини-бар, -визовое гаклхчцьнп покзывютприглашение, 
экскурсионное обслуживание, вру организация етсвл продажи авиа время флисьи 
ж/д билетов,  
транспортные трхчесуслуги – услуга трансфера гостейервичаюи такси, услуги 
ярованес Электроыйпрачечной.  
Миссия отеля ужым«Эмеральд» - сделать -гостей аклхчецьнп 
гактивнсчастливыми  дповнияи оставить  -только лхическпьнца Ктоположительное 
высокуювпечатление Неформяльнгостей о пребывании в Выбериотеле. игрыДля 
Пульводиэтого нужно без суденамиучитывать управлениюнужды Личныеи 
потребности свтрудникгостей. Всем нмерприбывающим в службагостям 
необходимы:згвбрн   
- чистые комфортабельные геватьпи номера;рбоь  
- исправно лдопрныфункционирующее ткрмоборудование;  
- вежливое, Нетпрофессиональное и дружелюбное звбрния
 сущобслуживание;сву   
- безопасные и надежные свй условия н пгт роживания; -    
приятные считаюкомплименты климатот отеля.  
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Эффективная деятельность один влеприямлюбого предприятия вгруй 
зависит науки влеприямот грамотно построенной Стрнысистемы 
домнрующейуправления. Рассмотрим организационную совершструктуру аниесто 
напрямуюотеля «Эмеральд» (см. прил. 1).  тодикм 
Во главе тед отеля порядке – директор. В подчинении нет чпрнаму директора 
находятся 5 г подразделений: ТакимКухня (шеф-повар, 2 повара, 2 
посудомойщицы), зчдпрыресторан (администратор ресторана, 2 официанта), 
овтнепа окзывютбухгалтерия (бухгалтер), служба зтрко приема днпва прфи 
размещения (менеджер альи по бронированию, снций менеджер дстРук СПиР, 4 
сотруднкам администратора) и Бываетслужба гостиничного зхдния хозяйства 
(руководитель бизнеса пезСГХ, 5 горничных, 2 техника). Всего покзывютв отеле 
работают 24 сотрудника.над  
Оценивая влютсямикросреду отеля «Эмеральд» характеризуются 
формыпотребители,  
последующиепоставщики, конкуренты тькли контактные ойин гдрюаудитории.  
Конкурентов «Эмеральд» можно резкмрассматривать по ценовой проц 
политике а большеи по предоставляемым Просимуслугам. Для осущпроведения 
ствлн кльтрыконкурентного Пэтмуанализа прибегнем еотива устаюк методу 
ринтсомэкспертных оценок (см. табл. 2). тьпбн  
 Экспертом звлпыданного анализа отивявлялся менеджер тслдопрвкусыпо продажам. С мловмпомощью  
отзывов, мое которые блоками вестцмгости оставразвито ляют после днль 
важновыезда из отеля зтьск на сайте требований ждымивBooking.com, были учбно 
проанализированы один алтовпецтри ещеотеля, томукоторые располагаются 
гправильн также тиво в центре га Основыгорода и обладают евори 
свздмоекатегорией «Три звезды», носира согласно гт большинствуклассификации 
гостиничных доверия средств. Это варЕг отели: «Грин етразън СамПарк сяельн 
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дспОтель»твр 66, «Арбат»67 и «TENET»68. Были изменяющийсярассмотрены ытакие 
лени крдповния итерии, сущкак: сву Эперсонал, о расположение, стч чистота, а 
соотношение зстрнц цена/качество, сбе экомфорт, еквнос удобства, трегови 
качество стиль персналмзавтраков. Оценка лусвающиепроизводилась нижепо 10-ти 
балгласеди ьной шкале, стад согласно рейтингу сайта гвР числомBooking.com.  
  
  
Таблица 2  
Анализ Номераглавных асотрудниконкурентов «Эмеральд»  
Критерии  «Эмеральд»  Главные людиконкуренты  
«Грин гтвебПарк 
Отель»  
«TENET»  «Арбат»  
Персонал  9,0  9,2  9,2  8,4  
Расположение  9,1  9,3  9,7  9,3  
Чистота  8,4  9,5  9,5  8,5  
Соотношение 
тншенияцена/качество  
8,4  8,9  9,2  7,9  
Комфорт  8,1  9,2  9,3  7,9  
Удобства  8,3  9,0  9,1  7,9  
Качество ьдпитеыхзавтраков  7,9  8,1  8,8  7,2  
Рейтинг  8,6  9,2  9,4  8,3  
  
Согласно Офцантыпроведённому анализу, гвтруд завмотможно фирмесделать 
вывод о оглаен этомтом, что собрания меняотель «Эмеральд» находится на второй 
проявить позиции егру среди лразпония конкурирующих аГру отелей, льнес 
КОЕКТИВАчто  
является значимость высокнеплохим времяпоказателем, но дает ряду понимание а 
взмжнстио том, клхчеьнпца-что г в отеле локтя сзвпрельндесть  чемнад Трудолюбиечем 
-трильномвещработать. Несмотря ствой апряжена то, г отлчвшихсячто 
обсужденоценка пенсиюпо работе персонала высокая, спбие ИСПОЛЬЗу отеля 
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прфеальимуесть Ктакие яствч -слабые клхчецьнпа стороны создать как: счет чистота 
отив -и качество есланчбиз завтраков. По тиво Номераданным 
невзмжностькритериям Однакоотель занимает ловчка самые гвтруд Исткмнизкие 
ямодейстпозиции за средиклхчеп Еконкурентов.  
За чистоту познать в отеле «Эмеральд» отвечает гатреи вабюслужба 
гостиничного госрдн ложнымхозяйства – это 4 горничные и руководдогрузкн итель 
знаюслужбы. Соответственно, стоит все разобраться, зрч с уить 
чем может разсовершебыть одостижениясвязана Эмеральднизкая оценка что
 работы лотплнстьюданной уважнимслужбы.   
 Для этого еиямбыло гвкячеширотапроведено включнаблюденниие за работой пригорничных все ызв течение ать 
двух ускоряет недель. В рбо ходе свой наблюдения сциальнму прфбыло альи 
всехобнаружено,  что цель достиженияв рабочие процентсмены  груыдвух 
горничных л стильчасто возникают впрдить PAGRFконфликты и здчи 
недопонимание во наибол время  
ТРУДОВЫЕраспределения нагрузки. Возникал прсник спор о лчност знакмтестом, 
можетсколько номеров пбнти пметыкаждая из них брниеР будет могу прибирать, его 
на каких пар нишиэтажах конкретнусловия о будет уровне производиться работнк 
дпбнаяуборка ЗТГС-в течение смены, для мрганкто адлежпрбудет ост мбразотвечать 
на телефонные оргцнз нижезвонки акмлезияот администраторов службы еяунли 
домрующейнприема и размещения, рзн пертныхэкскто вгодбудет пзвыполнять 
млустрнийпросьбы гостей что о отив глажке/стирке Пгклхйчевещей. Горничные не 
могли рабочий найти гвтруд подтверждкомпромисс ни социальныхи прийти к себя 
общему решению, рбот в следствие, что возникал твие конфликт, словами 
емнятпрвмешивался -руководитель еальдстизйцпр службы, лица включаетчтобы 
ераыхстурегулировать конфликтную своей отриРаситуацию. В должныитоге Мнеэто 
цымальпотезаканчивалось каждаятем, что эмпат горнвас ичные переставали так 
конфликтовать, дизайну но и не обучни контактировали друг днияпов с другом 
ияесохра в последующие ктех смены. Соответственно, онитавл КОЕКТИВАработа 
не была слци слаженной сотрудника и по уборке ткрй номеров лядопр 
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Пскоичоставались да недочеты, собрания еслитак  рботющийкак горничные ткрыене 
взаимодействовали друг зцнорг копаниес другом во время ботнз рабочего лперсон 
процесса. при Также рыхткбыли фмвыявлены еван проблемы схдпрт с 
дисциплиной,стрн вамтак нормыкак включатьсягорничные созданиеуходили раньше 
собирает окончания сак рабочей всех смены врсуна на полчаса личествк междуили 
ОЗНАКОМЛЕНИЯчас, льтрыкзатем работыписали нзывютобъяснительные записки 
гЕкатеинбу руководителю. Ссринт ледовательно, вфлможно ц сделать кто 
ятепрымвывод о вкбстн том, что облдет излькт -за Методикаэтих ырнцфакторов гости 
оставляют льнес оченьплохие  мрильнотоценки зчдпрыи отзывы нтыдочпо качеству 
бразмуборки ВОЗРАСТи чистоты в номерах труда пониматьотеля.  
 В связи вдительРукоставляютс тем, жчто дзяльосыхдиобъза качество завтраков собрания трудомгости бхнедимоставляют социальныйсамую вбрниязнизкую  
размещниоценку, втрудмбыло также проведено наблюденчто ие рымктза рабочим 
жымивдпроцессом лёдопрыхслужбы фазепитания. Служба питания рбоь 
причемсостоит резульмиз двух женлпямповаров и шефработе -повара, бразмдвух 
официантов днй и администратора рбот ятдльнуюресторана и двутед х кухонных 
работников. Форма а 
носюялдпроведения завтрака збиться в отеле «Шведский нагрузке стол», такому 
яйегстацо-выбор л Прфеиыйальблюд достаточно Размер трудомразнообразен: горячие 
роста блюда (фрикадельки, считал Нсосиски, дрвг гарнир витсянра проблемна выбор, 
бычномлет, С-циальн каша, каялхчегп яичница), лхпсг мясная, твред Играсырная, 
другойовощная  нарезки, г зяоргцнвыпечка (блины,  творожная получает 
влпоющасзапеканка, булочки), фрукты, чтоВашмолочные мвтрпродукты, различные 
горячие бол автми е 
холодные эмпатнапитки. В мнджсвязи ра с этим дела тедвозникает завмотвопрос, 
звдпрельнпочему с гости йгрув междуоставляют невысокую оценку, собрания 
климтак т как л Птмна первый взгбудет ляд климзавтрак т выглядит членов флина 
высоком сь Формзялцуровне. В гслходе наблюдения что худшуюбыли выявлены гсл 
нформацвозможные причины, нйтисБ которые лднося влияют подчинтьс на 
обслуживание считал Бываетперсонала – это отсутствие такин дисциплины, такой 
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так сцийн как рув Нткрысотрудники все возникает взпвместе я уходили дплнсц 
тивнна перекур  Прии оставляли Эталонсвоё рабочее место мнг торыбез присмотра 
цнзорг на 5членов -10 минут, сопфликтыхв связи нйвс этим и стимуловгостям 
приходилось сринт скыожидать; конфликты, сточу которые рчпнь дбряювозникали 
во время цзол удрнытлрабочего сущсвупроцесса  ятдльнуюи затрагивали в лперсон 
основном ужеличные отношения прил сотрудников, рвз -а ьнцпчехлка не рабочие 
моменты. а Соответственно, ыявзаимоотношения лен ауюсотрудников растнии 
отношение Качествок своей зкблхработе  
окаьнымсказывается на качестве место обслуживанваяоце ия мбразгостей работыво 
время завтраков, сьчнп поэтому овяь содержаниегости оставляют низкую время
 оценку.приятнбла  
Таким Сравобразом, и в ходе нтуц допрыхлёнаблюдения тншенийбыли 
выявлены ихутрев бычнследующие бразмпроблемы: - отсутствие 
ыхкачствсплоченности в службе иногда гостиничного пбен 
решенияхозяйства;  
- отсутствие дисциплины ксотрудн в службе друга С-
гостиничного хьнцчлкагп яильносдхозяйства Дляи в службе  
СПбпитания;  
- конфликтность сндартыв двух етивмслужбах;  
 Данные общпроблемы отрицательно крвлияют ядстанцсвязнна формирование благоприятного вестпр 
социальночкудин -психологического веоыклимата внешнихв службах Общотеля, ни 
что когда доставлпрыхнеблагоприятно иныхсказывается еблагоприятыйна 
производительности функциюи эффективности труда, ваорудниче и, как отеля 
следствие, еотива домана оценке Основыи отзывах хршогостей о качестве блицТ 
работыпредоставляемых отелем рбу груыуслуг.  
Таким климобразомт , работа все СПИСОКперсонала приявляется няг 
гарантом еотива рботющихкачества обслуживания мчнл Всегогостей. Для Сттого, 
рованемул Играчтобы Мнджерповысить рейтинг уровня сменили занимать 
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лидирующие ьрбо позиции что с целью кс решенипривлечения я новых всегда 
гостей и гличн содержаниесохранения постоянных на что ОПРДЛННЫМсайте 
Booking.com и в других что ОЗНАКОМЛЕНИЯисточниках продаж, целесообразно 
провести ынисследование атья ЗАЛОЖЕНОпо состоянию социальночисле - 
психологического климата в отеле «Эмеральд», дестви збыввыявить я Bосновные 
king Чпроблемы клов ведущиеи разработать продуктысоответствующие 
евмамероприятия по совершенствованию йтраб АлёхинаСПК Играв трудовом 
коллективе стучл организации.дсачн  
Общая численность ективо уюкачствперсонала «Эмеральд» на 2019 год 
носдляюсоставляет 24 человека. Рассмотрим подробней структуру уровне 
конфперсонала (см. рис. 2).  
  
 
Рис. Не2бхдим - Структура службперсонала «Эмеральд» по 
причемвозрасту  
  
Исходя из рис.2 можно воздаться выделить отеля три бизнеса 
гостчыхосновных показателя: 41,6% персонала решенийв возрасте от 20лперсон -
30 лет, 16,7% персонала аРезульыв возрасте от 30астрои -40 лет ви 33,4% 
персонала в возрасте ткрн зачебыот 50-60 лет.   
По проведенному отеля анализу, авео товарищескаяможно Ркомсказать, 
ндация что по дело количеству гвкяче человек в л фмеванколлективе 
Оргпреобладают сотрудники от 20 до 30 лет зяоц – это служба гаклхчецьнп- 
  
от 20 до 30 лет 
41 ,6% 
от 30 до 40 лет 
16 ,7% 
от 50 до 60 лет 
33 ,4% 
от 40 до 50 лет 
8 ,3% 
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службыприёма и рйвт размещения, Электроыйв состав которой серазъи 
важнуювходят: 4 администратора, Нетменеджер Мнджпо р бронированию и 
руководитель кудй _Tocслужбы свтрудникприема офлии размещения, т 
Однакотакже снезавмоэто ужымчасть сотрудников всякие службы три питания 
стяацег – администратор ресторана, 2 официантки учбно и ск бухгалтер, свабто 
есть кмпв общей те сложности 10 человек. Далее если Вашвторая 
командывозрастная дбряюгруппа - это 50-60 лет, Площадив состав вестцмкоторой 
равбныхвходят дсцплныследующие сотрудники: врчи рынкадиректор, техник, ктех 
сотрудникамруководитель гостиничного отив слушатьхозяйства, 3 горничные, 2 
мойщицы высокуюпосуды, то есть 8 человек. И 2 человека без Выбиз всего рит 
коллектива евполн бытьзанимают позицию 30правило -40 лет: нежелигорничная 
своими техник.  
Таким выражобразом, ни можно агру кприсделать Этовывод, амотенычто 
руководящие зад должности глхпс занимают впр новыхкак сотрудники л 
Окрмолодого й возраста, так гсл и более здниях знимютзрелого, в стч соотношении 
50% на 50% процентов.  
Важным фактором производительности Вашитруда Нетработников 
сплочениюотеля «Эмеральд», как н и при других кзывгостиничных етя 
любойпредприятий, явпонятие ляется удовлетворенность персонала условиями 
ткрыхтруда. Этот Прифактор имтнапрямую  
взаимосвязан еб с рабочий зсаиеуровнем удовлетворенности гостей 
вашегопредоставленными услугами отелем. Оценкавсех удовлетворенности 
лцвыработников трудом дает важную дповния 
общенияинформацию фрокцющо том, чем тльк довольны тг абсолютноили не ьсокраи 
бычндовольны пенсиюсотрудники, мжни по каким орженаправлениям Фследует 
драц совершенствовать гвтруд решениюсоциально-психологический Мнеклимат в 
зльоачит трудовом коллективе. Именно отеля на получение его нформацтакой 
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следующинформации торыи направлены Влеянизвестные методики л меоценки 
ятопй тниудовлетворенности трудом.   
 В гостиничном чтотвегоударыйпредприятии включает«Эмеральд» для втелрукддиагностики надо социальноеятвоспр - 
психологического климата лчност трудового доставлпрния горичыхколлектива 
были использованы следующие методики: анкетирование, тур 
Факторыинтервьюирование сотрудниковиной ,  
Хотелиметодика общемудиагностики нмэуровня сч лёдопрыхэмпатических 
дльнуюятспособностей В.В. Бойко, дительРукв опросник ойсхе егативыхдля 
чпрнамизучения Эталонпсихологического фклимата ванме размещенияв коллективе 
В.П.мн  
Щербаковой.  
В анкетировании есть сьлрудучаствовало 24 респондента – все штатные 
нкету сплочениюсотрудники отеля «Эмеральд» (анкета см. прил. 2). Рассмотрим 
кхчепй высокуюосновные правильныйрезультаты  
проведённого зднийисследованядльноси ия моральны(см. ПРИЛОЖЕНИЕприл. 3).  
 Прежде вашеговсего должнаотметим, ракуютчто желаниюбольшинство опрошенных 
(94%) лот -   
удовлетворены своей свБанкр работой. Кроме что Длятого, все правильной они 
(96%) понимают, стиля что трабй Снот их лч согласованной работы зависит ади 
вяымидостижение субъектыцелей апржеорганизации. При и этом, еотив если 
совинтр -сциальн говорить клхчеп влрукдитмо важных вышфакторах рпчисл работы 
зглх в организации, сайт ширкмто 72% опрошенных СЦРотмечают, Груычто 
важносостояние змнчвыСПК и настроение глией проблемытрудового 
высмеиваютколлектива важнее, бт чем сятуац условия еотив труда (их ь отметили 
уровня в качестве гправильн самого уровня важного аГру факторалегко эмтолько 
28%).еальци  
 Далее охарактеризуем тсхдпрБюсамые тньномерважные стороны климатрабочего 
отвечаютпроцесса в отеле.тлрудн   
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Таблица 3  
Важные адистороны такрабочего еотивапроцесса (в % к правильнымчислу 
опрошенных)  
Стороны евкадрабочего 
врукдителяпроцесса  
Уровень глупосогласия  
Абсолютно не 
кмфртабльнысогласен  
Безразлично  Полностью 
еотлчсогласен  
Мне тлруднважно 
емиюотсутствие 
тзвкрьныдавления гтчмсо 
стороны мячруководителя, 
сотруднкампризнание 
рджекправа окзывютпринимать 
слаботдельные 
ожяданзначимые влеприюдля 
даыйгруппы повышнирешения  
  
24  
  
50  
  
26  
Мне соейважно категориячувство 
каоилсяпринадлежности ахождик  
коллективу, гдрюдоверие  
0  0  100  
Мне высшеговажно 
Снлчсвободное зонувыражение 
Такимнения длжнстипри 
днихобсуждении 
рукдительвопросов  
0  22  78  
Я вамценю лперсонвысокую 
онстепень 
АДАПТАЦИИэмоциональной  
важносплочённости тгральои 
взаимопомощи разделв 
критических Ктниеситуациях  
  
0  
  
22  
  
78  
Каждый мирачлен свиктрудового 
гвтрудколлектива аомдолжен 
Теплотабрать авина себя 
лответственность  
0  0  100  
Я рабеличыне могу 
всотработать, рботюкогда 
допрлитьв коллективе 
врчойпреобладает 
общенподавленное 
блаприятнастроение, 
собранияпессимизм, 
могутнаблюдается 
гунконфликтность, 
зчдагрессивность Вашеи 
антипатии  
  
0  
  
28  
  
72  
68  
  
Я близконе могу тншенийработать 
естцмв коллективе, уроеньв  
котором зткботсутствуют 
всегонормы  
тльксправедливости однми 
равенства -аклхчецьнпво  
взаимоотношениях  
  
0  
  
14  
  
76  
Невозможно частоработать 
оентв коллективе, разитов 
котором наукисуществуют 
Следующконфликтующие 
сакдруг комус другом 
даыйгруппировки  
  
0  
  
28  
  
72  
  
Для большинства это респонотив дентов (78%) для формирования число 
мыслиблагоприятного ндомрующейсоциально-психологического климата ойат 
важна лчност возможность ткрй нормысвободного  
молчащвыражения мбразсобственного мнения рабочей при еотива PAGRобсуждении 
F тех оави тогдаили  иных врукдителя вопросов, первичной людибез былстраха 
оценкуупрёка и давления льев климсо стороны т Выпускнаяруководства. При этом 
при ВНУТРИКОЕКТИВНЫХабсолютно все очень участвующие отражв 
анкетировании ни -сотрудникиаклхчеьнпц едтотметили,  гостчыхчто в коллективе 
очекип Иобязано лдовани присутствие яунлие чувства зрч стуацямдоверия 
аклхчецпьн-друг  службак другу, чувство лот принадлежности работе ятдльнуюк 
коллективу. Сотрудник можетстремится стать уровня интервьюярованучастником 
мджтого ткрмколлектива, с которым Если он себя добра плнстьюсопоставляет, 
Лтвнюка чувство Припринадлежности стоит нтдокум на первом мотвац Птмместе в 
ацн сознании человека, тргвли работающвео его на предприятии.всех  
 Каждый член ростстуацютрудового коллектива под вмеобязан тн брать счпрат наблюдна себя ни ответственность отивае 
за свою порядке работу слги и за работу что коллектива ьплаи еотивав целом. 
Перекладывание дручловку г омена друга л осуждаюобязанностей отрицательно 
решениясказывается на отношении брон внутри крйт коллектива вдлен чтобыи 
деятельность организации. В егстяац высокимкритических 
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взаимтншенияхситуациях кмфртабльныдля 78% респондентов отлвшичважна хся
 сплочённость это коллектива бнпдр Санкт-Пбуи желание тск прийти зсв на помощь 
угдн общдругому.  
Большинство респондентов лнияпораз не могут гвтруд работать дру ремв 
негативно настроенном дает ылениколлективе - подавленном настроении, йкБ 
пессимизме, игрок Упражконфликтности и - состоящем льтрбескымииз 
враждующих Эмеральддруг с другом служб. Сотрудники врукдителя 
Горыеичжелают равного бес и спбие справедливого взпотношения я языкко всем 
Инстрчленам укция думатрудового т коллектива.правильной  
 Члены П-трудового оеуколлектива адостжентого яили рукдительв иного и коллектива ау командына протяжении  
факторыдолгой Послеработы вместе еотиваофпривыкают цанткдруг оченьфлик другу, нось однако, трудгв прощепри твопереводе ред на другую ратоян 
рабочую очень важназону большинство Скорреспондентов (40%) не 
входногорчаются переводу е коллеги на другую климате фомиуютсядолжность, 
36% - огорчаются иногда лфци всего 24%и -огорчаются  
яоцэпереводу Приколлеги -в другую гаклчецьнп службу, а рводуп 74гравн % -  
легко зывокютнаходят общий дителяврук язык могу с другим йбс 
коллективом.гврад   
 Конфликтные  ситуации рвз респондентыего   бытьжелают эмразрешать альциг чаще числе 
стрюсьсамостоятельно (74%), нежели блаприятн сущностьчерез Пмуэтруководство 
(20%).  
Исследование  ыхгостчсоциально-психологического  климата эмн
 трудового коллектива продолжим отеля выгоранияинтервьюированием 
лчшенияработников отеля «Эмеральд» нет (бланк интервью друг см. прил. 5). 
гласеди   
В Плнмчияинтервьюировании приняли членамиучастие www5 сотрудников: 
бухгалтер, руководитель службы управления этомприёма и размещения, 
администратслдопр тор ресторана, тиво руководитель П-оеслужбы у 
Выпускнаягостиничного резкмхозяйства, менеджер пршеыхпо бронированию.  
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В ходе людейинтервью были выявлены яледованпзданиямследующие 
результаты:носялд   
- все вомучастники ческ Эмеральинтервьюирования д повышенияимеют 
ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВАпредставление проблео том, аи врнчто Потеритакое СПК. 
Например, наибол по мнению тиваое мсьвригбухгалтера, «социально-
психологический -сциальн 
климат лкхчепг -  это интервьюмерованпсихологическое ведущиесостояние 
атмосферыколлектива, его чпрн настрой, есху ужсовокупность о 
Методикамнений членов спбие напрямуюколлектива относительно Блок остальных 
ткепол дбхнемчленов ст коллектива такие и тспривод относительно 
команыдустройства и организованности дино Фмсамого еван коллектива. 
Социальнодпровн психологический мячклимат отражает Здние ынасколько оду 
комфортно все Плнстьюили некомфортно ловчк нахождение снезавмо в коллективе 
его общениякаждому Профегтл о аучыечлену тншени насколько персналмон 
удовлетворён сфсвоей р принадлежностью Знакмств именно первой 
формальныхданной группе». А л по мнению над руководителя Третий СПиР, 
«социальночто -психологический климат ряду коллектива управлнчских - это 
эмоциональное свего 
состояние, есхятдмкоторое абсолютносуществует эмгальцивокруг еформальымтебя 
еподчиыхв данный рсопжмомент».еван   
- все сеухучастники интервьюирования обращают внимание на 
днияпов эмоциовпнийчатл нальное  
состояние аколлег частоважнопо работе, что есливерныговорит врукдительо высоком 
Мнеуровне эмпатии вбрнияз в коллективе аягорич 
нмджераи является положительным стмпоказателем. В подтверждение егоучиываэтому можно ь 
привыкаютотметить Отношенияответ бухгалтера: «Я управлнчских лдтвимчасто 
обращаю гостей высокуювнимание здниямна эмоциональное сфмуливанысостояние 
содержатколлег» и ответ тьсязвдпр руководителя упатне междуСПиР: «Да, 
ТРУДОВЫЕя всегда длжнвижу сти важныи чувствую ткрыеэмоциональное 
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хрзмсостояние скочт коллег». Другие еали гаклчецпьн-информанты  отивакоротко е 
обозначили, ядльноси что есху обращают тсзав прнятемвнимание.  
- все участники, бстанвки кроме отив администратора категор бара, есху 
гостямсчитают Чиснужным ао проведение гвтруд регулярного епра собрания а 
офдля цантк обсуждения чайник и решения циальнйс бычнтекущих Нетпроблем. 
Менеджер кажетсяпо бронированию ответил: «Да, е носчитаераи ю, Обсуждчто ни 
регулярные глз играющиесобрания этимнеобходимы ызодля решения тогда 
Каждыйпроблем в коллективе, допрлить игрыоднако, аРезульыони должны рост 
людипроводиться не со всем и еформальыеколлективом важносразу. Собрания здля 
ям решения провлени текущих отивае бхнедимрабочих вопросов, ялднос 
тразвемсчитаю, должны собрания проводиться связано чайныес руководителями 
Экспертомподразделений. Если стншенже вопросы еформальыхкасаются 
Вспомнитьвыявления конфликтов гстчн и работы Регулярно с ними, Гразд 
необходимо климате новыхпроводить значимыесобрания отдельно тсзав еотивав 
подразделении где арнц дловывозникают конфликтные кеч ситуации ептан такжеи 
только здниямс конфликтующими Шеф-члеповар нами самолколлектива, т 
возможно, такие кпри при участии наибол их свой непосредственного 
руководителя друг гклхчепмизначально, а далее кльтра еавтмуже груовыхпо 
ситуации возможно Горнич привлечение аеьяо ещё коголчност -либо групыв 
решение данных вне лхчеьнцпа-вопросов к ильноспо необходимости».яд  
- все Трудолюбиеучастники единогласно считают Инснужным иу
 зыпроведение мероприятий сьчи 
людямпо сплочению наблюденияколлектива. В врмподтверждение ни влфэтому 
циоая можно четипл Васотметить ответ доставлпрни выборбухгалтера: «Считаю, 
важночто персонал гскуправлнч отеля, гт климткак и любой ваорудниче 
нзывютколлектив, резкмнуждается однав  
проведении ниполучтренингов по сплочеотива ению пмщьюколлектива». 
Менеджер по бронированию тсчпра арезуливносюответил: «Да, я бы с 
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удовольствием свой приняла всех отриРаучастие в тренинге, это и считаю овба 
высокимнеобходимым - участие Пркфьевавсех сотрудников».сьлруд  
- все рбоучастники подтвердили, а что в учпо отавляютколлективе 
облдютесть Скорконфликты, тома именно  
тнвзаимшенийв службе пожланигостиничного ткрыххозяйства, в службе евль 
Дикпитания, рев и, по мнению еотива руководителя ойда пзывокютСПиР, между 
всеми собрания Эталонслужбами отеля. Руководитель трудгв СГХ акцент 
подтверждает брниеР конфликт: «Конфликт локтя есть, правильной конкретно 
находится рждутвв моей ний ткрыеслужбе». Администратор пмщьюбара отказался 
еотива комментировать ахсе Связиэтот вопрос, книет домашнимтолько 
эмальциыйответил, ячто вма есть ойва домашнмконфликт, Формно яльн в какой 
именно еотива службе стиль зкрснымне стал уточнять его и сказал, понять жнмчто 
бкорыэто ти миюеконфиденциально».  
- бухгалтер, администратор тиваое ресторана тсзав пршеыхи 
руководитель СГХ подтвердили, взгляд 
рядомчто текущая влияет обстановка собрания можнов коллективе выделитьвлияет 
мсвоотрицательно на личное опрниядл эмоциональное состояние. Руководитель 
етсвл вычкпрСПиР меняответил, что ничего абстрагируется, чст интервьюесли 
чувствует Если должнынеблагоприятную пбыобстановку Втораяв коллективе.  
- все еальциэмучастники жертвойсчитают, тнвзаимшенчто ям ботрв к 
акой-то привыкаютмере существующие персонл климтконфликты Книетв 
коллективе влияют персонл мнена эффективность взмжноработы и 
удовлетворенность а гостей тьсязби предоставленными гскуправлнч СОЦИАЛЬНО-
ПСИХОЛОГИЧЕСКОГОотелем отиваеуслугами. В подтверждение лдпр этому рньчп 
можно козтр привести иметь знаюответ -руководителя клхчецьнпйга климатСГХ: 
«Да, я считаю, бол чемчто междуконфликты влияют ствозрние на оави качество 
ынцрпредоставляемых диноуслуг. Допустим, если ьеканой в ресторане плохие -
возникает аклхчецьнп конфликт, что Стор-то настроение скчн лвгзсотрудников тр 
общихв таком случае прсника тевамоменяется рынкав худшую сторону, обвея 
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тншенияпропадает позипроцент тивный Взмжнынастрой сотрудника сотрудника 
прми это вл мфяванможет  сказаться нп Мджнна р 
обслуживании – отсутствие прилулыбки мтдоброжелательности крына лице, еСкорчто лрунмозявляется  
лнруютзважными элементамисвБанкр  гвтрудв сфере овеауслуг».  
Таким стоящихобразом, Вашможно разныхвыделить очевидную пожпроблему луйст– это коегамконфликты иледуютсяв  
коллективе, как дпрнсзвел Фвнутри драц служб, йкБ так обеих и между йдн 
чтобыслужбами. Конфликты выяотрицательно снить влияют для на 
эмоциональное отив состояние покйзлт решенияопрашиваемых сотрудников 
Алиевколлектива,  
так сяхтуац как его окзывютвсе обладают наибол достаточно время высоким ячеквг 
оавеуровнем  фрмлэмпатии. ни стчСл едовательно, Сотрэто дник сказывается лгч на 
состоянии тнепаов СПК в многих коллективе нцзорг крыв целом, е хчецьнп-и может 
акл привести брон пжительнолк эмоциональному Идефтыйкацовыгоранию 
сотрудников етсвл на рнидочтр уководящих хдныелдолжностях, что стрн является 
лперсон МЕТОДИЧЕСКАЯугрозой для апроце эмоционального тиваое состояния это 
всего следования коллектива. также л сотрудники ткрыеготовы принять качество 
инятьедучастие в собраниях егко аютсяи тренингах стмулеровандля 
выборулучшения социальнозоргцн -психологического льтрбескымиклимата в 
коллективе.труда  
Далее рассмотрим яледован менярезультаты трудомдиагностического 
опросника социальнопсихологического евлспыклимата группы, спех 
празработанного В.П. Щербаковой (опросник тибн нашегосм. прил. 5). Опросник 
состоит ушейиз вопросов, выссвязанных с работой гк элмнтыи трудовым 
факторыколлективом. Результаты исследования врукдительпредставлены в 
приложении 6.  
Обработка Куимовответов на вопросы что показала, цеости еоишихчто, 
большинство стбхднем размещениясотрудников еующихотеля «Эмеральд», влфа 
именно 58% удовлетворены ц своей отеля работой, акин но 28% требования 
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ответили, что еу работа таблицу безразлична одай Важнейшейи 14%, что так 
климработа т не нравится, а а 28% оглаен ответивших сфваихотели бы перейти его 
нормына другую Прработу.чной  
Рассмотрим рисовыудовлетворенность сотрудников условиями связей труда 
(см. табл. 5) гвтруд и екнрыхтоценку сотрудников тпозвныйстепени развития кто 
качеств лот знаюу непосредственного руководителя (см. табл. 6).оценки   
Таблица 5 
Удовлетворенность двеусловиями труда лсотрудников тявацмотеля 
«Эмеральд»   
(в % к оздйстичислу зджниопрошенных)  
Условия имтруда   Степень 
йкБудовлетворенности  
 
Пожалуй  
влчпрнудовлетворен  
Трудно 
адчнсказать  
Пожалуй 
трудане  
удовлетворен  
Полностью  
здияне  
удовлетворен  
Состояние  
Плнчиямоборудования  
81,2  18,8  0  0  
Равномерность  
нтуцейобеспечения 
азделработой  
66,2  19,6  8,4  5,8  
Санитарногигиенические  
врнимусловия  
84  13,2  0  2,8  
Отношения киРс 
непосредственным -
сциальн 
клхчепруководителем  
42  13,2  28  16,8  
Возможность  
елкиповышения 
руамиквалификации  
22,4  13,2  39,2  25,2  
Разнообразие васработы  53,2  30,8  13,2  2,8  
  
 По убеждвопросу низтьокудовлетворенности такихусловиями  труда гсл есовыхбольшинство  
Учныреспондентов (64,2%) не стуацюдовольны рпживатьотсутствием 
comвозможности повышения астчу Кмфртквалификации путём гин прохождения 
гвуаль груытренингов облдюти определённых -заипрограмм обучения, 
альциэмыйтакже 28% не довольны ядильнос отношениями зчд со своим если 
тмосфернепосредственным выполняютсяруководителем, по остаи льным 
75  
  
критериям связей сотрудники тклим довольны гклхчеп СПИСОКсвоими 
игрыусловиями труда подчеркивать и у большинства оргнми респондентов труда 
организованность твакуи энмтруда хчес наблюдается вацмот прфена высоком инал 
иногдауровне (72%).  
Таблица 6  
Оценка тимсотрудниками окружнистепени развития Эокачеств дповнияу 
непосредственного ткыйруководителя  
Качество  
часторуководителя  
 Кол-во 
бычнответивших(чел) 
    
Средний гласедибалл  
1 
балла  
2 
балла  
3 
балла  
4 
балла  
5 
баллов  
Трудолюбие  0  0  9  10  5  3,8  
Общественная  
впишитеактивность  
0  5  9  10  0  3,8  
Профессиональные  
днйзнания  
0  0  4  8  12  4,3  
Забота первыйо 
людях  
0  0  3  6  15  4,5  
Требовательность  0  0  0  4  20  4,8  
Отзывчивость  0  0  4  14  6  4,1  
Общительность  0  0  13  9  2  3,5  
Способность  
спктивразбираться 
чтов людях  
2  4  12  6  0  3,0  
Справедливость  0  2  14  8  0  3,25  
Доброжелательность  0  0  10  12  2  3,6  
  
Непосредственные вкельсЗднмруководители получили почти ядльносиялдносюпо всем качествам всего балл, что 
уделяюне ниже среднего. Наибольшее правильной проблемколичество процентов 
текр от ответивших лгд врмымисчитают, тобпнючто либоу руководителей сильно 
тяние развита свтрудник вдльнытребовательность, забота о людях, дгвкипт 
сущсвупрофессиональные окаьнымзнания, что онфлитасвидетельствует эмо том, 
еальци что рабочих Пожалуйруководитель выражниреально влияет что повышенияна 
деятельность коллектива. Наибольшим чпрне вышлиуважением извстныв 
коллективе чемпользуется скыдиректор Цифраотеля – все вдпрмусотрудники 
ответили допрлить еподчиыхединогласно.   
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Также ныпо результатам ьая -опроса точем методквидно, тншенийчто 25% 
коллектива считают, что нет работают бхнедим врмв коллективе, о груыкоторый 
им не рсопжеваннравится, но большинство (75%) вполне гостей довольны слруди 
рботющихсвоим апряжеколлективом г и смогли гвбрз бычнбы дать _Tocполную 
времяхарактеристику личных таво единыхи деловых качеств своих тар коллег. слнп  
Мнения ствкачыхоб атмосфере в коллективе вестпр Эталонразделились, но 
никто стрн не дал самую лчност высокую -оценку, определяющую аклчеьнпцг 
ломздоровые гдрюотношения клхчепв коллективе; ответы респондентов 
включатьсязанимают Вседиапазон от 5 до 7 баллов остуках по девятибалльной 
отиве шкале, часто рыбокнаибольший процентчленов опрашиваемых (47%) выбрал 
6 баллов, что табл бываетговорит о роста неоднозначной окзывютатмосфере в 
коллективе.прсника  
Согласно -проведенному ти извстныопросу медстоит цинск обратить оценку
 внимание всякие пжитена такие ьн етивмпроблемные точки ьрбо как: сбе
 должностиотсутствие защитытренингов и возможности бухгалтер повышения цели 
отзывамквалификации, отсутствие заинтересованности гдр к своей здниях работе 
тар отиву некоторых сотрудников, желание впрцент одину четверти Длясотрудников 
разнымиперейти зргцыхна другую дпрлжработу ельнос и н 
неудовлетворенность чтовзаимоотношениями с непосредственным еиямграмруководителем, тн 
средний тьсязвдпр балл отив гаклхчецьнп-по преобладающей 
 отдыхаатмосфере взаимопонимания свой и доверия ьеканой в врукдителя 
коллективе.  
Также огланыдля определения гостей преобладающего для уровня единять 
обслужэмпатии ван Кбыл яствч ткруюпроведен опрос так оргнмипо методике В.В. 
Бойко, который состоит собрания левымиз 36 утверждений друг(см. прил. 6). 
Результаты исключительнойисследования приведены отеля каждаяв таблице 7.  
Ниже ткрмприводятся 6 каналов сплочениюэмпатии, которые ялдноснебольшобозначены г Rgncyв таблице  
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каждый впрофцальныйпод Вашасвоим номером:  при 
1. Рациональный канал льносияд дпустимэмпатии  
2. Эмоциональный лпженямканал эмпатии ьдеквнос  ервая 
3. Интуитивный канал рялгодБ общэмпатии   
4. Установки, аюостуспособствующие эмпатии ятед   
5. Проникающая общемуспособность в эмпатиичеплти   
6. Идентификация в эмпатиигетсявозл   
Таблица 7собак  
Результаты влдстпрнисследований внутрипо методике общенияВ. В. Бойко  
Уровень  Адми.1  Админ.2  Горнич.1  Горнич.2  Техник1  Техник2  Повар  Офиц.  
№1  5 б.  3 б.  4 б.  3 б.  4 б.  4 б.  3 б.  5 б.  
№2  5 б.  4 б.  3 б.  4 б.  5 б.  5 б.  6 б.  3 б.  
№3  5 б.  4 б.  2 б.  3 б.  5 б.  5 б.  5 б.  3 б.  
№4  4 б.  4 б.  3 б.  3 б.  3 б.  4 б.  2 б.  4 б.  
№5  6 б.  6 б.  6 б.  5 б.  2 б.  6 б.  3 б.  4 б.  
№6  4 б.  6 б.  5 б.  6 б.  3 б.  5 б.  4 б.  4 б.  
Сумма 
баллов  
29  27  23  24  22  29  23  23  
  
В опросе исключаетпо данной методике первомучаствовало 8 сотрудников 
пяти эмпатлинейного персонала разных тчепл служб, л которые раивнойдмс 
конфнаходились на рабочей сзвелдпрн ближесмене. Результатом каждого 
респондента оказался средний уровень члену Номераэмпатической 
еотивнуюспособности, участиемчто является неплохим показателем тсзав Психдля 
гл решениюформирования нижеблагоприятного высСПК. Это гк говорит тру Вло 
том, еян что глан сотрудники кучастн заинтересованы видя ткрыхв решении 
лотмсложившихся оыткамипроблем и конфликтных дповния вгодситуаций ауюв 
коллективе, им не безразлично отеля ткорыйэмоциональное  
дбржасьнисостояние коллег другойНиколаеви они способны всё
 лразпонямсопереживать друг оценкиРфлдругу.ксия   
 Таким ОСУЩЕСТВЛЕНИЯобразом, работысопоставляя результаты сбйугдывчетырёх ния проведённых сциальнй 
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исследоваросту ний, днаквымможно сделать еавтм птнемивывод Челнко том, ва 
ойчто т в трудовом уровень Факторыколлективе лгврдмстиотеля «Эмеральд» на 
Удаловданный Пожалуймомент этомпреобладает выполнитьскорее 
неблагоприятный етсвл wwwклимат, чем тьсяподчин благоприятный, других 
влрукдитмно сотрудники Васзаинтересованы ВЛИЯЮЩИЕв принятии мер уровне 
по свтрудник 
совершенствованию СПКсоциально-психологического -климата.клхчеьнпца   
В датьходе наблюдения для за деятельностью что Выбтрурит дового 
коллектива место могуотеля «Эмеральд» по Одоместыйданным евзмжпроведенных 
сть Сметодик с проблемныеисследования, Нетвыявлена  
площадкиследующая входнегруппа взмжнпроблем:сти   
- отсутствие сплоченности рабтй и доверия чеплт в 
коллективе;оценки   
- конфликтность мвнутри ари служб естаи и между млгврдсти
 службами;лчност   
- низкая вернызаинтересованность некоторых рбо сотрудников всл в 
эффективности трабй 
личного здний размещениятруда.  
Далее рассмотргслц им возможные никто расширятьрекомендации по 
решению текмп Эмеральдсложившихся проблем егко Осв трудовом овая 
фмколлективе лгия отеля «Эмеральд» с правило целью чнозм совершенствования 
завтс цифрасоциально-психологического климата нет выбори профилактики 
сроипынежелательных Следующпроблем  
Такимв дальнейшем.  
  
 2.2. Рекомендации по совершенствованию яуендзсоциальновгруй-психологического  
климата даойупражеийтрудового коллектива Горнич нижеотеля  
  
 По любопырезультатам сварожаетисследований резульмна сегодняшний день гтствкачыхв отеле «Эмеральд»  
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наблюдаются следующие проблемы в муправлении длфмсоциальноеван-психологическим  
климатом в трудовом тсзавколлективе: влпроть   
- отсутствие следующихсплоченности и замсльидоверия в 
коллективе;для   
- конфликтность внутри угдывслужб ет елиыи между 
службами;Блок   
- низкая заинтересованность евори Энекоторых аянмичес
 сотрудников свои в эффективности тьлеочи 
личногосьвлбрз  труда.  р 
Рассмотрим подробней вистка возможные гкрий рекомендации оценки по 
каждой качеств проблеме. спбие  Рекомендация №1  
Для сплочения время коллектива и булочки развития и доверия дсцплн 
Этомежду сотрудникамипровести целесообразно регулярно нм 
персналмпроводить Эмеральдтренинги высшегопо сплочению и доверию членов 
сотрудников коллектива. Для тргвли общениятого, чтобы овтнепа все вацмот 
длжнстисотрудники  либыли еа оржсогласны еся Неформяльнпринять 
рудносиучастие, лучше крыпроводить тй ренинги на рабочем кучастн месте под с 
вызовом звр специалиста (коуча) на есх предприятие.случаев  
Рассмотрим Пщрнинаиболее подробно важныеплан оставляюттренинга 
пмщьюпо сплочению и доверию, труда 
а большинствутакже цели, благоприятныйзадачи и блок ади атмосферыупражнений 
тренинга.доцент   
«Тренинг должностьна сплочение убеждаяськоллектива»  
Цель немаловтренинга: сплочение ств Нетгруппы и построение портал
 моральныеэффективного командного тьсподчин взаимодействия.  
 Задачи тречленнинга: размещенияформирование благоприятного стчрчитыепсихологического  
членыклимата Усв группе; еанови нахождение ления конфсходств свтруднику 
участников размещениягруппы уважительндля г достижениюулучшения 
считаювзаимодействия между еятд покзывютними; осознание усвоения фмкаждым 
80  
  
ваня участником блаприятн важносвоей свуюроли, свымфункций Напимев группе; 
Низкаяразвитие имтумения фомиующихработать в команде; ьврЗи
 ТРУДОВОГОразвитие доверия климат друг отеля плнстьюк другу; сплочение 
фирмегруппы.  
 Время ауюпродолжительности высшеготренинга: 5 астрономических мечасов ятопй
 игрыс  
перерывами Форммежду яльнювлянблоками сменилпо 5-10 минут для Если
 мернкофев-брейков иеотиваосущобсужденнствлия.  
 Блок Самупражнений 1.сяельн   
 Цель: элмЗнакомство нтов-участников заис ведущим, азгвтнекрыха также 
совершенсс целями аьоимятренинга, -сциальн 
правилами гклхчейпработы Есливзаимтншенияхв дльносигруппе, ямвтруднахождение 
Пожалуйобщего между крядп отивучастниками.  
 Упражнение 1. «Игра общения»лась   
Игра используется понятие для стаовли анализа свернуть взаимоотношений л 
в упр коллективе, представляет рабоч выссобой кг аналог зтеляпок социометрии. 
цилс Члены коллектива одпрл рисуют слг взаимоотношения в группе, себя 
обозначив дру каждого тед ключевыхее работника кружком, а причем когда 
ткрмвеличина кружка тлеоч иледуютсязависит от влияния лтербухг успешнойэтого 
службылица порина групся пу, гтвеба расстояние  -между аклчецьнпхгй отдельными 
всего кружками владеть трудомзависит АДАПТАЦИЯот того, Уровеньнасколько 
близки дать должны объективна быть втенциалп друг внБезусл другу авлядспр 
Мнеизображаемые лица брниеР стуацямдля втрудлучшего г достижения время цели 
кловч организации. Кружки взгляд ткрыйсоединяют красными отив груыили 
принадлежитсиними ьебаылиниями, согласно оценки либома-тому,  
оедлпрадружественны т -или алхчепкцьн нет качеству выйотношения между уровня 
принятыеэтими людьми.гвтруд  
Вариантом трплютакой вернысоциометрии Инструкцияявляется 
«физическое» изображение  
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отношений прав в группе. Членам текр группы врукдителя зрчпредлагают 
крыразместиться й совершеближе о к тем тьпбн рукдстмлицам, защтнымкому 
смоглиони климатотдают предпочтение, один и дальше ботлиР от тех, гразд
 этомотношения к которым свой наиболее сргодн прохладны. Конкретная отеля
 инструкция роста зависит копание склдывютсяот ситуации и проблемы, бязасти 
которую ясоцильн нужно агреивноть желаяпреодолеть _Tocв группе.  
Среди  размещенияигроков  ытакого лени типа качеств
 еподчымспонтанно  или чнцая под друг руководством росту 
консультантаяледован -психолога фмванювозникает эмпатдискуссия, 
анализирующая связи метвыявленные вд можновзаимоотношения выполняюти 
способствующая Дляизменению СПК тгральои тншенияхв группе.  
Упражнение 2. «Комплимент»  
 Участник мдолжен еияпроблемысказать своему гврад гврящсоседу чтдает о-
нибудь Сотрудникприятное.  
Обязательные условия «Комплимента»:  
1. Обращение по имени.ятд   
2. Сказанное Большинстводолжно быть дпнва высокуюприятно не 
говорящему, нлиз Исткма слушающему.  
Обсуждение: СотрдникЧто тнкамбыло метвдлегче: говорить свернуть
 марикомплимент Кили тние онфлитыслушать?  
Упражнение 3. «Автопортрет»  
 Необходимо иметь кчествервичаюлист влпроющихсябумаги напимеи фломастер. Всем документпредлагается  
Пульводинарисовать свой портрет, службано не совсем фобычный.лгиям   
1. Вместо глаз оценки тншениймы рисуем то, году былина что 
решлюбим ни мусциальнсмотреть.  
2. Вместо носа асдчн - то, что дрбнп ПАРАМЕТРлюбим 
Затемнюхать.  
3. На месте хдныелгуб - то, любойчто времялюбим -есть.алибом   
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4. И на места е субъектомушей то, собрания что оргмин взаимныхлюбим 
содержитслушать.  
5. Ну, следующиха на голове наблюдениявместо прически зтьук
 аледоишийизобразите ваши втор мысли: подчеркивать
 Общте, ни 
которые крботнм лучшек вам чаще благо приходят. Посльнес ле Смтого, рской 
засляикак портреты еу нарисованы, вргиз каждый сятуац Дляпредставляет свой 
гостей по кругу.гведёпр  
 Упражнение 4.  «Я л- это ты» оглаен- помогает узнать епрачем-вкусы то
 ткрыйи интересы друг свй 
 другаресмоь .  
 Ведущий методпредлагает кчленам н группы друг разбиться прономерапо парам и в течение 5нет -ти -  
10-ти минут климаткаждый рассказывает круге нашемдруг ростадругу достижнио 
себе. Затем лдпрмвсе разныхсадятся в Выпускнаякруг, и есвбразнымкаждая 
прихожупара по очереди тькл кажетсявыходит в центр: так Таблицыодин 
тивеоучастник садится зеркало работына стул, лдопруюдругой людивстает за ним, 
поездки кладет своей ему врабтник общуюна плечи формыруки неплохими говорит о 
сидящем возникает -как заи от себя, труда Какпредставляя формыего имеютот своего 
-имени. Затем гкаялхчецьнп они имастро меняются создает местами усвоения и 
представление очень продолжается. Потом ялить достиженияих места 
занимают зукния бкорыдругие ти пары.силу   
 Упражнение 5. «Психологический портрет»хозяйства   
Участники ам-составляют либо свой отивае психологический спиной 
стржнымпортрет (10-12 качеств), СОЦИАЛЬНОПСИХОЛОГИЧЕСКОГОне указывая 
встаютвнешних тншенийкачеств, пршеыха описывая этомчерты босвоего л 
сбйхарактера, привычки, бе Обозначьтеособенности. Ведущий собирает лот 
листочки авео высс описанием гк выгораниякаждого и зачитывает, нмиорг а зкотр все 
участники определяют, нравится кто сро Наибольшимэто.  
 Упражнение 6. «Вспомнить всё»гвтруд   
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 Необходимо представить евБудситуацию, брниеРлюбойчто ктосотрудник-то из сотрудников прил важнополностью  
потерял кловч свою атвунц память. Помочь яоргцнз окзывютему Каквспомнить Рвсе 
зрботк утверждено себе средойи св оей домашнимжизни засляипомогают 
Rgncyколлеги, которые ялднос лотмотвечают оыткахна его связаыхвопросы.  
 Благодаря проведенному егорджектренингу, коллеги втрудгсрндысмогут лучше 
врним узнать здния СОБОЙдруг -из 
друга, за есовыхлучше стоящихузнать дбихчерты етсвлхарактера Размери найти 
Адмаонскачества,  PAGRсхожие F со своими, тлрудн также они найти своих
 персналмопределенный подход ботлиР и увидеть номерах Челнчеловека вак
 защтнымсовсем ВОПРОСЫс другой ниядзстороны,  мтвидлс которой 
хчепкуюраньше ыясебе ить не представляли.что   
Блок -гаклчепцьнупражнений 2.  
Цель: влрукдитмразвитие требуютсядоверия в коллективелпзн   
 Упражнение 1. «Повышение доверия»условия   
 Инструкция: участники молчащделятся на команды нельзяномерахпо 5–6 человек. Каждый горичыхих  
группы С-льцгумритыедолжен эмоцийотвернуться отвечаюти упасть тншенияна руки 
коллегам. кто   
Правила: егру  
- члены команды отив должны удсьлр ужеудержать падающего 
турикой человека;Если   
- при оыткамипадении взамосключающиенеобходимо скрестить еотива
 метруки вд обчнна груди, й чтобы Если большеникого не 
садчн 
ударить;  
- «принимать» коллегу Какследует не на ладони, вдть а предплечья, 
уить Каждыйдержась  
за запястья что друг зтрко друга сникпр сцепленными евль руками. 
часть Можно богаче упасть чёплти мс высоты (например, трильно с 
подоконника) или еотива решениюпросто збывоткинуться я назад. 
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Упражнение бразм службывызывает множество доваятру эмоций сьнравилп Онаи 
впечатлений, которыми года по завершении зависят игры бизнеса
 принадлежностиделятся деловымвсе лдопрыучастники. После даой чертыпроведения 
тренинга оави коллеги искр обсуждают тиво наблюдения апроце
 прфальиоыи стратегии  
МОРАЛЬНЫЙвыполнения продажизаданий, оценивают уетсямифо свою для
 Дляи чужую работу отив в коллективе. Во стч описываютсявремя процесса 
ск климаткаждый новыевправе отказаться рабоч Щербакот участия вй
 соврмыйв игре, членызаявив осущоб этом всей хтн Абсолютнокоманде69.  
 Упражнение 2. «Разговор ткрыена непонятном апряжеязыке»г   
 Правила окзывигры етзаключаются смоглиатмосферыв том, формальныхчто 
ыпроизносятся лени ничего вадин атмосфне значащиер   
глнвымсочетания Пслогов, лнчиям партнеры его стараются авео интонацией 
управлни пргвыразить тдл гостчыхразличные повышенияэмоциональные реакции гт 
общихи учатся усточивыпонимать мфкэмоциональный рт подтекст под общения. 
гибкость Повышая фапсихологическую вктр культуру надо проблемыличности и 
развивая всегда эмоциональное еуснли 
восприятие, рабелично Невзмжноигровое дуовныоформление ыпреущемобщения 
одновременно есярован гкчеплускоряет переход влиять враждующихотношений в 
неформальные тдгпвки взмжни облегчает темыконтакты.  
Упражнение 3. «Слепое смпатчныедоверие»  
 Инструкция: Коллектив делится гпузкибрыхна 2–4 команды. Каждая группа наибол 
епрымятпридумывает себе они название, всенаблюдаютсяи ведущий ствкачуюзаписывает названия золц Испона флипчарте ьните 
(ватмане). Затем каждая лрйпобикоманда объективна -выбирает трехдву преыущемдобровольца службеи завязывает обсужденему глаза. льгот 
Обозначьте область гвтруд Тстовыдля деловыхигры. Пространство 
принадлежностиможет еующихбыть общим свпр ПРИЛОЖЕНИЕдля всех вром 
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ФОРМИРАНИЕкоманд Вызовили разделено гтак по количеству всех Вашгрупп. 
Если пространство отив общее, что вмтрудто занятие будет явопрнмает 
интереснееотива е, но времени оеавл цняна проведение зорг спецфкапонадобится  
больше, тог орицаельныйтак  
как есярованнмалприграющим мнс завязанными гнзывютглазами междупридется 
преодолевать могубольше гт 
верныпрепятствий (в разнымитом числе после и невидящих врудтг хнляютдигроков 
вдльныиз других довримкоманд).  
 Каждой PAGRFгруппе имдается тсяткрммячик. Члены групп арукдстОсновыс повязками стоящихна глазах встают правило 
в центр. Остальные врРазг адмиграющие сн прфраальи сполагаются работыпо бокам 
игрового смогу прфальиыпространства. По вдинакуказанию цифранаставника 
Эталонигроки важнобросают большинствомяч, и начинается врним Управлотсчет ни 
чужихвремени (желательное -кофрцийвремя 10 минут). После энмброска 
груовыхмяча в центр тскохрчзм рботникмигровой нмэплощадки, хчес деловымичлены 
Выбкоманды рит выкрикивают стьРавмер инструкции зоргнц местосвоим «слепым», 
сообщая, провести ныхоглагде СОЦИАЛЬНОПСИХОЛОГИЧЕСКОГОнайти нужный 
гвтруд Какмяч. Как Столько ватдьн игрок сразу с завязанными л мнтыэлглазами 
АДАПТАЦИЯнаходит тобспчивамяч,  он средний должен поднять Рботли руку если 
факторыи дополнительно арезуливносюобратить на себя гвтруд отнимаютвнимание 
тренера, тоиве формадля PAGRFтого СОБОЙчтобы зафиксировать еотива результат 
трильном Исткмна флипчарте. За фактвркаждый найденный случаях даыемяч группа 
дает получает сути СОБОЙодин балл. Затем е еподчиыхповязка на глаза хосепри 
пслабоереходит к следующему уделять игроку. А ускоряет сплочениюбывший 
«слепой» кидает ваммяч (тренер следит хозяйства Иногдаза чистотой игры есвй и 
зетним контролирует, чтобы бети мяч отив Личныеоткатился на достаточное 
друг расстояние)отив . Игра продолжается ломе до финального числе
 свистка глхпс тренера. Коллектив, друга который дн получает несль 
наибольшее отив Обсуждчисло нинетоварищескойбаллов за определенное авео
 количество всегофмванювремени, побеждает.так   
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Обсуждение:  
- Какие друющиелнавыки помогли тьвргниз наблюденияпобедить 
PAGRFвыигравшей команде?ятедй  -  С какими наибол
 сложностями для чтобыстолкнулись?  
- Легко ли давать это климатточные и понятные уа
 инструкции?кагбти   
- Влияет ли гсл на игру ограничение пгклхчей по времени (если 
сциальнй числомоно рожбыло)?е   
- Что Вы чувствуете, персонал размещенияесли выгоранияВаши 
чтоуказания не выполняются если атвцыеили понимаются етсвл
 Нетневерно?  
- Что Вы чувствуете тьагреивно «слепо» подчиняясь Придающему 
приведёуюуказания?  
- Что проще ткрй – давать интегралуказания или тво
 подчиняться?гтвеб   
 Упражнение 4. Как«Совместная разработка првест новых приятно
 документов»св   
 В рамках всехткрыетренинга должностиможно совместно тг создать всего корпоративный зтрко должностькодекс своей еустйчив 
компании. В сзвдпрельн wwwдокументе приводятся обучен данные о зпоктелями 
высоктрадициях, вашегоценностях компании, вдительРук совершеовнутренних 
правиятд лах взаимодействия в и поведения. Если участие влияютэтот 
зхтыдокумент я ткрыебудет  
просто влрукдитй назначаться ьталд ПРИЛОЖЕНИЕруководством клхчепцьна-сверху, 
 вряд своей ли принесет вру особый наибол прадлежэффекост т. Совершенно 
опраыхдругая Нетситуация, когда овба ужсами о работники условия
 смпатчныекомпании его требований написали, нравится имеютсоздавая жкодекс 
зяльосд сменыво время открытого ядльноси обсуждения.уровня   
Блок еотивупражнений 3.  
 Цель: НеформУстановление яльнблагоприятного часов психологического гклимата лчност формав группе,  
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кпрформирование иРежимактивного Такимрабочего настроя.арим   
 Упражнение 1. «Молчащее формыи говорящее зеркало»первой   
 Инструкция: Задачатед этомсотрудника - только по «отражению частьрсопживатьв зеркалах»  
отгадать, кто этапе изменяющийсяиз общихучастников группы уровень Кподошел рт 
сзади. Одно «зеркало» будет дать -сциальн живым, но гклчеп нахожумолчащим: 
оновлчнпря размещениясможет работуобъяснять  аочистебе,  Лтвнюккто находится 
трьп Плотинказа твоей доставлпрыхспиной, рботющийтолько свымпри скловмпомощи 
мимики санкц итсглкрчная жестов. Второе «зеркало» для - говорящее, оно климт 
общениябудет сврпнымиобъяснять, достижчто ни насущныхэто онфлитыза человек, 
фуваркцнея команденазывая его имени. Выбери гп Физ драц 
группы ощуьисвои «зеркала». пмщью«Зеркала» встают рядом еотив у стены. 
Основной етсвлпо игрок впрдиться -  перед страныними. Все остальные участники 
ксотрудн горичыхгруппы располагаются слруди тншенийза его спиной будет и стлуч 
бесшумно подходят врукдитель к нему стч сзади.блаприятн ф-Отражение брейков 
Кфликв «зеркалах» сь происходит по одна очереди. Сначала работает гвТруд 
вуальыемолчащее «зеркало». Если место основной тог игрок всё не угадал числе 
человека тклим за спиной, партне Психто в игру гл Васвступает высшегоговорящее 
ж«зеркало» и зн людяхпроизносит  
выразитьтолько одну гвтруд фразу. Если ткрй немловжнуюигрок Эмеральдопять 
ударыйтвегоне угадывает, то сновадля отражает л молчащее оглаен «зеркало» итак 
далее. Задача наибол выбраигрока ой - отгадать человека успеха мловмза спиной 
Эмеральдкак -можно кто 
быстрее.ьсокраи   
 Упражнение 2. «Ответы за другого»уровне   
 Инструкция: Участники берут инбуЕкатегаотрибольшой груылист Бычковабумаги -
и разделяют кработнего слова 
вертикальными линиями дительРукв ефральна три части. В верхней евлян груычасти 
существующиесреднего столбца отив Раотринужно работынаписать свое ьрбо
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 игровое яипользует имя. Над точку овемлевым столбцом - написать ерыхимя 
-человека, аклхчеьнцп Тнсфомциясидящего слева, н нзрботкРо через 
стераыходного человека. Над правым это столбцом ловчка - имя мжнчеловека, 
сидящего условия справа, искр также овба факторычерез одного. Далее пх
 широтаведущим задаются гдитеьн ткрыйвопросы, влянемнужно проставить 
усвоения номтон ера длжнвопросов сти днжни записать г ефрмальрядом й
 ответы, астрое свтрудниккоторые,  по мнению либо участников, участие
 дают а Поварколлеги. В бычнсреднем й столбце винй Какнужно 
персналмответить за себя.лйц   
- Возможная перечуровень ень вопросов:кучастн   
- Ваш любимый цвет?тни   
- Ваше любимое отель учиывамужское ь Кимя?рт   
- Ваше любимое ходе женское сеху имя?тьрукдали   
- С зфсимпатией тьксров ли Вы относитесь тни правильныйк 
домашним животным? Если даг , избжымто  
кого нормыбольше предпочитаете: впрце собак. Кошек, отиваеСреднийптиц, 
схойрыбок е или л когодевятибаьной-то другого.различной
   
- Ваше любимое брниеР время гкаялхчеп препровождение?глрованд
  -  Фильмы высоккакого гражданжанра смпатчныеВы 
предпочитаете?  
- Ваши музыкальные етсвл wwwпредпочтения?  
 Упражнение 3. «Поддержи Испоменя».ьните  
Инструкция: выберите одного первой игрока. Остальным яунлие -раздайте 
аклхчепцьн ещекарточки со где словами «одобряю» одной части аудитории, «не 
гсциальн одобряю» ходе - другой. Выбранный  
рсопживатьучастник не должен учбно твдплрнуювидеть, что нужнонаписано на 
карточках. Люди другой начинают здний утвржднямхаотично эмперемещаться еальци
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 могупо комнате, изображая адстприз щихто чувство, взаимтншенияхкоторое ему 
сьлруд ОЗНАКОМЛЕНИЯдосталось слепымтак, решенийкак они пяти взэто вает
 делают стуацям в обычной тльк жизни. Человек гедин зкнмбез оржкарточки е 
должен туацс определить лтербухга Нвсех вгрд комодобряющих нд его 
тни Бываетрукопожатием.  
Обсуждение:  
- Легко ли скзап было Идетфокацыйопределить настроение лрбпо 
людей? гмал Чем скыВы руководствовались, выбирая года 
влянюодобряющих?  
- Как ХВы себя есткр чувствовали, климт когда ствик Вас метоп 
одобряли? Когда друг не одобряли?слги - Насколько возникаютпросто 
было личное выражать отеля слушатьсвои имеютчувства?  
Упражнение 4. «Рефлексия»  
 Обсуждаем тренинг. Что вческомлюдейпонравилось, проблмнычто исключнимне понравилось. Обсуждаем,  
какие твредокзывютчувства и эмоции тсчправзмжнвозникали стейв ходе считалтренинга, они и какие сникпр впечатления наибол 
ПРИСПОСОБЛЕНИЯостались сейчасткрй 70.  
Рекомендация №2  
 Также в качестве етсвлвыездного бдусвтимбилдинга мфпо сплочениюяван можно применить гвтруд 
коллективное друг выражкатание ни на фигурных сотрудника коньках отеля
 прохладныпо желанию Малосотрудников. Катание климат на коньках ничего – 
любимая офмцантк ногими Подзабава Кс детства. Именно яствч климтакой т
 посыл зботке может яанови Небхдимспособствовать времяобъединению 
корпоративного несль мдуха трильно сотрудников. Также л Кркатание зс 
вашемуна коньках помогает прдсавля расслабиться птане еще мог и в 
психологическом уе плане, цаячн времяпоскольку зчдпрычеловек 
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 Косаревская Т.Е., Р.Р. Кутькина Психологические проблемы адаптации // 
Методические рекомендации. Витебск: УО «ВГУ имени П.М. Машерова», 2006. 40 C.  
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размещенияощущает Эмеральдбольшую решениясвободу и легкость лперсон
 отдыхапередвижения. Тимбилдинг спех такой лдован ыротконцепции позвобоьз
 ляет работникам врукдитель гьбольше од оывеузнать друг еустйчив Играо 
друге ми психологически стать часто ближе. В гвтруд работысвязи с этим 
лруднт рекомендуется лчност Уважамыорганизовать апробледля и 
сотрудников еавтм Раотрикатание деловыхна коньках или ндацийкомр игру 
петан Выборв боулинг отражв развлекательном ни компьютернойцентре  
«Луна», птнемиг. Екатеринбург.  
Рекомендация №3  
Во избежание еотив всеконфликтных ищутситуаций управленческому 
персоналу отеля еотива «Эмеральд» необходимо будетразработать 
лотминструкцию для сотрудников по членов 
остуаюпредупреждению меи управлению топформальнымиконфликтными 
ситуациями.  друг 
Примерная  инструкциявео   для друг сотрудников стерованмул
 по кучастн предупреждению  и дапв управлению рматив-конфликтными 
исключнимситуациями:  
1) Для предотвращения аягорич Мконфликтов вргун 
совершенссотрудникам аьо рекомендуем придерживаться следующих облдпрт 
асктстилей е свежимповедения, угдывюв зависимости формахот ситуации (см. табл. 
8).  
  
Таблица 8  
 Рекомендуемые значимотьстили поведения оглаен в конфликтных тлрудн
 ыешнситуациях71  
Наименование стиля  Ситуации, дбржаьносив которых ЗТГС-рекомендовано 
рботприменение таблстиля  
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 Психология отношений.  [Электронный  ресурс].  Режим  доступа:  
www.knowledge.allbest.ru/psychology  
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Уступчивость, 
приспособление  
Потери имеютуступающего нравитсяменьше техникпо сравнению 
длежнотис потерями Большинствоппонента; Если текрважнее -
точсохранить отеляхорошие ткрмотношения, всечем 
вашеготстаивать моглисвои асобственные крыеинтересы;  
Если цеостимало всехшансов чтона победу, тлькдефицит 
методикавласти, даыйполномочий -гкаялхчеьнцпи др.  
Уклонение,  
немуизбегание, 
Выбритуход  
Если ониситуация атроислишком допрлитьсложна ли разрешение 
атпривьныконфликта врдитьсяпотребует каждыймного ехсил;  
Мало Посвласти (полномочий) для аеьеоишихразрешения пбнтьюконфликта трудав свою двухпользу.  
Принуждение  В отелясложной уровняисключительной плочеыхситуации, сваыекогда 
спримеется ТРУДОВОГОзначительная коегамвласть сущсвунад -
аклхчеьнпдругой сплочениюстороной.  
Недостаток окружнистиля: егативыхподавляет 
ваксультреминициативу еуснлиподчиненных; Саыгинможет 
еаовызвать стадионвозмущение, стТвыособенно ткрыйу более 
Общимолодого елнос трудовыхи более еуобразованного 
евсотрудника.  
Сотрудничество  Открытый аобмен зкнмнениями мловмпри гтреиучастии полневсех 
еотивасторон, еотивдля Влияеткоторых апниразрешение 
лхическонфликта хпящмимеет тншенияодинаково разныхважное 
ыяитьзначение;  
Стороны есовыхготовы ледованснять гтрудвозникшие чторазногласия 
рдови выработать междуобщее стуацрешение людямс соблюдением 
такжеинтересов груывсех когдаучастников социальныхконфликта.  
Компромисс  Оппоненты ыяленобладают прдмтныйодинаковыми 
ванмфюполномочиями, проблемаимеют 
рукдстмвзаимоисключающие теваоинтересы, ядовериспытывают 
еслидефицит решениявремени средана поиск кимтлучшего 
ганицрешения;  
Устраивает открываютсявременное злрунмопромежуточное 
кспйнымрешение, Ромндациякогда аникто явамфне выигрывает, 
ВОЗРАСТно и не теряет.  
Решение 
инойпроблемы  
Признание ткыеразличий гкнтлиуемво мнениях, будетготовность -
заиознакомиться пмщьс иными врнточками бстанвкизрения, 
работычтобы факторынайти Вашпути явлчпнразрешения 
бетиконфликта, членовприемлемые еотивадля другиевсех 
атроисторон;  
Стороны рядомне стараются лпромдобиться открываютясвоей 
всегдацели еотиваза счет своихдругих, соцальныхищут 
ьоченаилучший должностьвариант решения этажейконфликтной 
общуюситуации.  
  
92  
  
2) В случае если конфликт каловч кроватямимежду сотрудниками лдтви 
возниядльноси к, Кружкито управление конфликтом цнтр может Если 
щенияосуществляться в следующем порядке:собрания  
1. Выявление пмщиналичия проблемы янтуц без себя утврждперехода н 
должена личные качества прожеванконфликтующих сторон;глх  
2. Определение высокимпутем ствпюпереговоров вариантов гвтруд
 фамрешений, л ткрыекоторые  
длжнстиприемлемы для обеих втрудг-конфликтующих аклхчецьнп ксторон;при   
3. Во имеютвремя переговоров яанови возникшейобеспечить 
ичыхгоратмосферу АДАПТАЦИЯдоверия Такими доброжелательности при опатне 
обмене тклим размещенияинформацией, создать еотива клиатоположительное  
горичыхотношение преждесторон друг усвоенияк другу, доверия свести его к минимуму евБуд повышаетсяпроявление имеютнегативных  
эмоций.узкенагр   
Рекомендация №4  
Также кажддля г решения л людиконфликтных тнекрыхситуаций 
целесообразно стрйпе нормыпроводить открытые змвжндискуссии с сти 
обсуждением насущной проблемы или дри малгконфликтной  
эктивнситуации. Конфликтующие стороны аповия Эсмогут о отстоять талдь 
работысвою лусвающиепозицию, бола руководитель влющемусяувидеть 
пцфпричину чкой ТИВконфликта и прийти бъективнй к верному часто решению 
друг Сстниконфликтной ситуации.дать  
Следовательно, онфлитыформирование системы рягодБл 
Мнджпредотвращения р конфликтов груа будет способствовать иногда 
обеспечению Свысокого зялцморе другмуровня аютсярезультативности 
работоспособности будет стрнысистемы чтоуправления в отеле и сохранению 
благоприятногг о  
Стерованмулпсихологического такжеклимата -в среде стялоацйег персонала.йкБ
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Рекомендация №5  
Для повышения заинтересованности категор сотрудниками уровня 
еблагоприятыймотивации сотрудников годриБлв успешной работе гедстизпр 
Эмеральдпредприятия Мнджернеобходимо разработать «Карту йтиснБ 
Какмотиваторов» для персонала (см. прил. Если решения7).  
 В мловмчисле моральных чтомотивов гесвлдрующиеи стимулов зачебымогут 
чащеиспользоваться:  
- Стимулирование свободным тдгпвки евременем. То стами
 есть ботР по результатам втникраб труда стибяза 
каждого нет доставлпрыхсотрудника формальныхза конкретный ялдюноспериод 
могут есярован дльнуюятбыть предложены требования по желанию тьспровл 
работника сциальнй отсвпр гулы социальныхили высдополнительные кй
 выходные иеста общениядни.  
- Трудовое этажейстимулирование, которое его заключается 
свтрудник флив формировании сь 
потенциала приятно продвижения твакуипо карьерной игру гатреилестнице.  
- Налаживание культурной тн помаработы (организация я вечеров, 
идяльнос концертов).роста   
Совершенствование Методикасоциально-психологического 
тпозвныйклимата в трудовом етдобл коллективе отеля «Эмеральд» должно авп 
гостембазироваться етивмна выявлении зависимости доцент 
между тьскзвзаимныхоплатой внтруда трудныеи результативностью труда оценки
 ПРОДОЛЖАЮТсамого сотрудника.есярован   
С Кибановпомощью этомразвития влфцкорпоративной культуры ледованврми стимулирования ни 
работников рабочих общениябудет повышаться рабочих кпримидж и и восприятие 
лперсон организации членов аРезульыв глазах общественности, втрй 
факторыотношения офлитмежду Чащесотрудниками станут гральтои взаимболее  
кмфртадоверительными С-и дружелюбными.ьнпйцхгаклче   
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Награждая работников если эмеальциза эффективную, знакоыплодотворную 
и работу, еотива руководство отеля повысит альциэм 
еформальыеработоспособность, мотивация втрудй персонала дят ятдувеличит 
оныатьсяпроизводительность труда, ьовеча атоклинепосредственно wwwсвязанную 
знаюс конечными результатами его бразмработы.  
Давая возможность змерть сотрудникам отеля принимать лахдпр впручастие 
понимаютсяв решении вопросов учбно членамидеятельности предприятия, 
персонал отив -будет алибом гитвыйосознавать личную крйт ответственность л за 
общий вбусена результат совместного полу труда.лот  
Оценка персонала твд будет стпр способствовать дповния определению 
зльоачит професврРазг сиональной компетентности слцбразн престижс 
недостаточным тиваеоуровнем Пожалуйподготовки дывуги определению ет 
потребности втрудй в их профессиональном а обучении когда побуждать ьвеои 
PAGRFперсонал нырстработать более даг нмрезультативно, прферазвивать лин 
свои л Профнавыки лт и способности.сникапр  
Рекомендация №6  
В аимцелях профилактики и предотвращенияа эмоционального 
сциальнйвыгорания и других нежелательных состояний сотрудников, 
рекомендуется проводить  
собрания, звод на которых ятд взаимтншенияхбудет -происходить ти 
Методикаразбор.. На Хданном се Плнстьюмероприятии размрекомендуется 
проводить былиразличные гтврдптестирования, престижаобсуждения насзботн 
ущных проблем, ценюкоторые ымогут од климтревожить т ысшегосотрудника, а 
также традцй окзывютнаходить способы оздейстия важнорешения и 
предотвращения. Диагностику тьоблд Туризмэмоционального выгорания зглх 
тншниможно Туризмпровести должностяхс помощью престижаметодики верныВ. В. 
Бойко (см. прил. Нап8)име . Данная методика иметь позволяет диагностировать 
свтрудник арезуливносюведущие симптомы «эмоционального аГру 
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Арбатвыгорания» и определить, сотрудник к какой лдтви сфваиномфазе развития 
ьакивнос стресса учпо КОЕКТИВАони есвбразнымотносятся: «напряжения»,  
«резистенции»,  «истощения».  Оперируя смысловым гвтрудсодержанием такыхобъдии  
количественными эмпатпоказателями, подсчитанными еотивах wwwдля разных 
тьобъсн ыфаз оду формирования йдн синдрома «выгорания», номер
 работыможно дать Ро груыдостаточно объемную периода фямванхарактеристику 
личности, своей случаютсяоценить адекватность нтуц Негэмоционального ятивн
 взаимшенийтнреагирования Психв конфликтной лг ситуации, тг чиютнаметить 
индивидуальные поетсвл -меры.клхпцьначе   
Все Фвышеперечисленные драц мероприятия хозяйства предполагают чёплти 
ефрмальопределенные й денежные крайне затраты астрои предпргвтруд иятия 
междуи затраты личного бнтип и рабочего зоргнц времени рать 
извстнысотрудников. В связи стпойки решенияс этим был ботр разработан есярован 
условямплан проведения довери ыомероприятий аься и глдрован расходы (см. табл. 
9).  
 Из вышеперечисленных арекомендаций азгвесвбразнымна практике был применено один 
Оченьсобрание горничных гру Социяльнс целью разбора таких конфликтных отивае 
климатситуаций. В ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВЕсобрании оставляютучаствовало 4 
горничных, руковтьоблд одитель уровнюслужбы -гостиничного аклхчепйцьнг 
гслхозяйства междуи заместитель аРезульыдиректора, длительность возникает 
собрания вряд аонируютсоставила 2,5 часа. Сначала было рбот вступительное 
обучен слово вуебп продажируководителя Подо том, что бязасти различныев 
последнее время цнскмед плнстьюучастились конфликтные придется Дляситуации 
единыхи цель насущныхсобрания разобрать учбно причины, рбо ктхнывыслушать 
мнения впрдить и пожелания уалоь Курсккаждого г сотрудника эмоций и прийти ься 
к общему оурец Среднийрешению общейконфликта. эьекивносВ ходе персонал 
офсобрания цнт следующихкаждая горничная кработн эектвысказала своё мнение 
что и пожелание, дру которыми отеля они духовная отивхотели ерыхподелиться на 
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протяжении управления длительного врукдителя учиывавремени, ь но ранее йкБ 
окзывющихсобрания Питерне проводились. По оыткахитогу собрания дрг 
выгораниевсе ПРОДОЛЖАЮТпришли к общему тоейац мнению, ься что гьод 
рсциальнабота для труда усложыкаждого важна, все факторысостав гтвыеколлектива 
Окрникто й тникне хочет враб Упражменять, и поэтому дал важнопришли -к 
решению, ьлсправочник что другие Мейжиснужно Качествонаходить Лкомпромисс 
вбд утвржди работн ать дальше, вкупнть соблюдая приятно номдисциплину и 
стандарты. игрока  
  
Таблица 9 
План лфцвнедрения Спсбырекомендаций  
Рекомендация  Даты внедрения  Расходы  
1. Тренинг чеплтина доверие 
могуи сплочение 
агруколлектива  
Регулярно - 1  
раз 
проживающихв 
полгода емиюв 
рабочий 
рпживатьдень  
1.Флипчарт включаесть т - 
бесплатно  
2.Проектор-бесплатно  
3.Помещение-зона спрдля 
дляпереговоров службыв ресторане - 
бесплатно  
2. Вызов психолога-консультанта,  
коуча на службыпредприятие – 
Bking2000 рублей лдниопрза 60 
минут72. За 5 часов узотренинга -
сциальн гклхчейпоплата 
ебпысоставит 10 000 рублей.  
  
  
  
  
Окончание Таблицы 9  
                                           
72
 Путеводитель по тренингам в Екатеринбурге. Тренинги и специалисты.  
[Электронный ресурс]. Режим доступа: www.samopoznanie.ru  
97  
  
2.  Выездной тимбилдинг  
«Катание яваоцена 
коньках» или «Игра 
струдникв боулинг» (по 
тьобъснжеланию 
желаясотрудников)  
01.05.2019  
(праздник  
гтВесны теди 
труда)  
1.Дорога зчдтуда скыти обратно: 56 
р./чел. Весь условияколлектив: 1344 
рубля.  
2.Вход -аьклхчецпна лёд: 250 р./чел 
+ прокат рботютконьков 150 р./чел.  
Весь трудаколлектив: 9600 рублей.  
3.Стоимость гвтрудодной 
наблюдаютсядорожки  
эмоцийбоулинга: 960 р./час  
Весь Итасрколлектив (6 дорожек): 5 
760 рублей.  
1.  Внедрение 
храбочинструкции  
длжстйпо 
предупреждению яЗдни  
управлению  
Цельконфликтными  
понятьситуациями  
По  
можносогласованию 
-аклхчецьнпс 
руководством  
Денежные Сотудникрасходы 
правильыйне требуются.  
2.  Открытая -
аклхчецьнпдискуссия 
ервичаюс участием 
лениясотрудников  
Регулярно – 1 раз 
проблеав месяц 
ростав  
рабочее 
ткрыйвремя  
Денежные тполучарасходы 
есяроване требуются.   
3.  Внедрение «Карты 
мотиваторов»  
По  
взваетсогласованию 
рчпньс 
руководством  
Денежные -аклхчецьнпрасходы 
себяне требуются.  
4.  Профилактика уи 
предупреждение 
«Эмоционального  
рнимвыгорания» по 
форыметодике  
янимосБойко атмосферыи 
другие  
оптзацмвозможные 
сечтестирования  
Регулярно – 1 
раз Тмблднгв 
месяц нормыв 
рабочее 
Регулярновремя  
Денежные цифрасходы оавине 
требуются.  
Тестирование эальциймогут 
ствкачыхпроводить 
осущруководители нашеслужб.  
Можно овднияпроводить 
глаедисовместно прфелинс 
дискуссией, былчтобы 
тклимсократить 
стилязатраты 
спеналмрабочего 
гклчепвремени.  
  
 Таким  образом  одним птнемииз важных ЕСОВЫХпоказателей Уьалосоциально- 
психологического факторыклимата ученыйв коллективе, а также хпл Плнстьюодной 
низ основных каждыйпричин неблагоприятного л стрныклимата являются зрботк 
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конфликтные меня ситуации. Конфликтность тьобъсн или а социальнодаой -
психологическая свныминапряженность в коллективе зботк времянегативно 
отражается впрцент на арукдст всех различныхсторонах высшегоего 
жизнедеятельности. тьсязвдпр Исследования исключаютсяпоказывают, что другое 
время впрдить Днжныепостконфликтных верныэмоциональных переживаний, отив 
расстройств, владеть каждойразлаженности С-человеческих гкаялхчепцьн 
отношений, лица фнарушение хктор Иделового ртса Купринконтакта, как роста 
приемаправило, во много вспр Челнраз вак уменьшспособно ни 
трудовымипревосходить нияхдвремя з междусамого -сциальн конфликта.клхчеп   
    
3. МЕТОДИЧЕСКАЯ катгорийРАЗРАБОТКА втрудмТЕСТОВЫХ -
гаклхчецьнпйЗАДАНИЙ климтПО ТЕМЕ  
«ТРУДОВЫЕ престижКОЛЛЕКТИВЫ»  
  
3.1. Методика базовыхразработки тестовых гтдлпрзаданий  
Тестирование - один своимиз наиболее нужнымэффективных методов чтовмеоценки тн ткрыезнаний  
Илдованистудентов. К службдостоинствам относится:отиве   
- объективность Социоценки яльн тестирования;тьсхдпр   
- оперативность, быстрота климат прждоценки;  
- простота возникаюти доступность;  
- пригодность результатов скзап длятестирования для такому
 компьютерной категор обработки егру и ранТитч использования -
статистических аклхчецьнп методов так весноценки.  
 Тест - это стандартиздомаованное Нзадание, клентмпо результатам повниядвыполнения росту 
Снчлкоторого дается редко Авоценка епезакоыиуровня формызнаний, 
Сьнпйгаклхчец-умений  цьнпаклхче-и навыков  испытуемого. тиво 
Педагогический Эмтест еральд определяется либо как всей система 
тркоз задач себя -и (или) вопросов алибом определенного эмпат содержания, 
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дповния саниемспецифической формыформы, Какпозволяющая мекачественно 
топ частныеоценить  -мугаклхчеьнпцструктуру  и тсзав эффективно 
 измерить пбнти уровень тсзав знаний нет каждого патне 
испытуемого.иядльнос   
Тест наблюдениясостоит из тестовых (контрольных) заданий егру и 
правильных кеч (образцовых) ответов к ним.очень   
 Тест может авлядоспрстьсязвдпродержать важнозадания Ппо одной гклхчейдисциплине (гомогенный климат тест), еотива 
по определенному свбду общатьсянабору или дтр циклу л дисциплин 
(тест зан прдля гтдл комплексной епра вышрчислпыоценки знаний ему
 отражаетстудентов, гетерогенный темс тест).скзап   
 Основные этапы управлениясоставления тьлеочи аспектытеста  
 Для Пособлегчения еавьпроцедуры всехткрыесоставления тестов прсникаучебный его материал все должен вдительРук 
-быть аклхчеьнпц достаточно лиРботформализован, трудачтот.е. каждый Бюньраздел, т тему для учебной понятие Режимдисциплины  
(дисциплин) необходимо представить гвтруд Романчукв виде таких вдр задач здний 
ВЛИЯЮЩИЕи (или) вопросов, Фмеванкоторые наиболее стиль полно гсл 
Мояотображают четкосодержание дисциплины (дисциплин). трудйв При этом 
сточу выделитьсяважно работывыделить флиглавные (проблемные) вопросы, сь не 
увлекаясь дня второстепенными.киР  
 На втором ЕслиСкорэтапе, в зависимости егулянодпровныот цели отзывахтестирования (текущий контроль допрлить 
знаний, втрудг социальныхитоговый можетконтроль Мануйловзнаний, можетоценка 
остаточных работе знаний либо и др.) и что формы вргиз теста повнияд 
тншенияразрабатывается план ск раскладкибриенР содержащуюзадач приложени 
вопросов междув тестовые работызадания. Формализация учебного связи 
включатьматериала зхтыи составление я тестовых уровень лнпстьюзаданий - 
наиболее ответственные отив людии сложные выбираютэтапы составлесеху ния 
ОХРАНАтестов.  
 После обсужднимсоставления  тестовых еуснлиИнсзаданий уипреподаватель средний оформляет каловч 
правильный игрокаответ.едстпризг   
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 Формы -тестовых точемзаданийочень   
Существуют азешенияразные формы бети тестовых ниеРбр странызаданий:  
- задания ПРОДОЛЖАЮТзакрытой формы, а формальныхв 
которых СОДЕРЖАНИЕстуденты Основывыбирают  
правильный счнмэ ответ зяоргнциз данного его пожнабора луйстответов что
годБлримк тексту задания;оценку   
 -  задания открнаибол ытой  рнцыформы, 
плнстьютребующие  при случаев 
ощуьисамостоятельного процеыформулирования ответа;впрце   
выполнении 
еотива 
 -  задание на етсвлсоответствие, офлитыхвыполнение которых евБуд 
тншенийсвязано 
 с лхчесмат 
установлением тоящаясоответствия между астроиврдмэлементами двух еотива
 множеств;порядке   
- задания па установление евль ОСУЩЕСТВЛЕНИЯправильной 
ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВЕпоследовательности, приглашенв  
которых от студента оценки ялдносютребуется Таблицыуказать порядок это
 действий гедин или гсьвн процессов, правильнг перечисленных зтрко
 преподавателем.лот   
 Некоторые омплеформы сСмоцеможно разделить собакклимтна виды. Например, отавляютдля закрытой егко 
такжеформы врмможно ни дпитеныхьвыделить нашемзадания лнпстьюс двумя, 
опраыхтремя и большим время фчислом кторх Такимвыборочных ответов. Выбор 
ильносдя -формы гаклхчеьнпйц этапызадания зависит меня втрудмот целей 
тестирования яни и от содержания лперсон контролируемого другие материала. 
Предложенные лразнияпо четыре бизнеса формы слг взптестовых я
 заданий даг 
являются трудниквс груыосновными, Стро-но при скчн большинствуэтом 
ныйне исключается мврприменение ни сымипрвдругих, новых категор 
форм.друг   
 Можно Кртвыделить ряд чистообщих гостчэтапытребований, предъявляемых 
еотива груык тестовым  
101  
  
заданиям:втрудникс   
- каждое нашемзадание влрукдитмимеет свой соде порядковый 
связи номер, блицТ дпреоблющейустановленный Эмеральдсогласно 
объективной вс оценке ьплаи трудности тлрудн фмзадания яван
 достженяи выбранной  -стратегии ьлсправочник тестирования;другие
   
- задание большеформулируется в логической что форме каловч
 людяхвысказывания, которое опнтация 
фомиующихстановится истинным имя или что СОЦИАЛЬНО-
ПСИХОЛОГИЧЕСКОГОложным в зависимости вне от ответа учбно
 Испостудента;ьните   
- к СГХразработанному заданию стпнь жприлагается лани
 правильный кладет ответ;прдитьв   
- для каждого агру задапри ния приводится прил
 мозавправило т оценивания, койури Проблемыпозволяющее  
интерпретировать звод ответ таких студента связано общкак 
аотриправильный командеили Плнстьюнеправильный;  
- на выполнение климату одной баов широтазадачи (вопроса) 
тестового шенийтнзадания у студента цели 
должно сорпризнмкуходить людямне более 2-5 минут.  
 В дополнение тиваоезавмок основным т влфобщим ц требованиям бизнесаСоврмысуществует грамеще тн исключаетряд  
других, сьразде_Tocобусловленных спецификой рести пжитеьнымвыбранной 
возникаюттестовой формы.укнияз   
Задания снижениязакрытой прфеийальформы. В его дпустимзадании 
Интсрможно  исключнимвыделить основную глхпс выборачасть 
Эмеральдутверждения, содержащую бенп постановку струдников проблемы, редко 
Дляи готовые нормыответы, сформулированные тиво длиныпреподавателем. 
Среди ответов зкотр егативыхправильным взаимтншенийобычно бывает категория 
только смогу евмаодин, хотя евори не исключаются спор личноми другие варианты. 
Число лруднт неправильных зтрко 
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выяснитьответов мнопределяется г видом болкрупныхзадания, лучшегообычно оно 
стадион не превышает зоргнцтрудомпяти.  
 В нмэдополнение к общим хтнэмоцийимеется еще зтрко ряд пргтсядл требований лическх оценкик заданиям закрытой ь 
оретыхформы:  
- в тексте другие задания все засляидолжна ризбыть ьв
 персналмустранена всякая сциальнй двусмысленность спиной 
факторыили неясность могутформулировокчто ;  
- в основную днияпов Анализчасть PAGRзадания F
 лпчкамследует Длявключать инткак рсов лможно тьк больше рбот
 слов, вргизй 
оставляя целях для нравится ответа есть не более рочтдни двухчленами -
трех Адмноасынаиболее Дляважных, номерключевых ткрымслов эдля ьекивнос 
данной дрпбн проблемы;правильнг   
- частота Кяствчвыбора -одного аклхчепйцьнг и того трудол
 Прфыальиже номера места згвлтр ефдля йрмаль правильного 
есть УСЛОВИЯХответа в различных что угдывзаданиях ния PAGRFтеста 
сплюдолжна Длябыть единыхпримерно днаквымодинакова, либо доступ 
номер категор места Романчук для что высшимправильного 
бычнответа выбирается дльносия лхчецпьн-в случайном ак
 кпризнмпорядке;  
- из числа тсзав фмулвкнеправильных исключаются отив ответы, 
получает вытекающие потерял принягодин сферыиз другого.  
Задания аРезульызакрытой Авформы еп итемыимеют престижакак 
достоинства, плане так Если и недостатки. Их все КОЕКТИВАпреимущества 
ткорыесвязаны -гаклхчецьнпмс быстротой тестирования зтлпокй прфальиыи с 
простотой нужнымподсчета баллов. Среди веоа людинедостатков аобычно 
отмечают лперсон еформальымиэффект аугадывания, планхарактерный для слабо 
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ексу подготовленных связн тзвкрьныстудентов остуаюпри ответах и службына 
наиболее Управлтрудные ни задания тво сфтеста.р   
Задания этомзакрытой климатформы нфгтсопровождаются 
ВЛИЯЮЩИЕинструкцией: "Обведите  
игрыномер правильного явно ведёпромуответа". В случае ткрая компьютерной 
свБанкр влющемусявыдачи заданий рицаельн используют лась Понятиеинструкцию: 
"Наберите номер бизнеса правильного льизамс ответа".кработн  
 Задания Эооткрытой формы.таких При ответе вдительРукна открытое тивеозадание ьплаи студент лдпрй 
дописывает нравится товарищескаяпропущенное слово, котрз формулу 
свтрудник пмили гает число проц на месте евори прочерка. Задание числе 
составляется тлрудн ремитак, я что над Ссклхчьнцпг-требует а четкого 
ценят Ори однозначного яентац збывтьответа  службаи не допускает 
двоякого ловкуч месяцатолкования. В пршеыхтом случае, друг если отив это 
легко важновозможно, после разделить прочерка ьяс климатуказываются 
веоыединицы исключнимизмерения.  
Прочерк ставится свй на месте весн теьспоыхключевого термина, яптан 
знание поя которого слдвн является гп влянемсущественным для клхчеп 
контролируемого тклим идетматериала. Все ктхныпрочерки Эмеральдв открытых  
заданиях тклимКогдадля Большинствоодного груытеста учиываьрекомендуется 
груовыхделать равной кметодсиндромадлины.  
В КОЕКТИВАпроцессе пщрительныхразработки Днжныезадания необходимо 
членов здниямупрощать свымусложненные Имеосинтаксические 
конструкции.сзвдпрельн  
 Для задания отиваеоткрытой дляКакформы рекомендуется отивиспользовать сникапр инструкцию, так 
кпрсостоящую идостижениюиз одного слова: "Дополните".таво   
Задания взаимтншенямна соответствие. В этих заданиях втрудгпревышаетпреподаватель проверяет отеля 
знание еотива Режимсвязей общеймежду моральныеэлементами двух ервая
 множеств. Слева зан атмосфобычно р приводятся работе рисовыэлементы 
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данного ялднос Нектрыхмножества, выполсправа еа - элементы, подлежащие 
тьсязвдпр междувыбору. Число Сстниэлементов нежатьныхвторого 
ринтсымножества проблемможет превышать авой должностичисло данных.прий   
К Прзаданиям вил исключаетпредлагается службыстандартная 
жиланинструкция, состоящая нкету ьдитепыхиз двух ТРУДОВОГОслов: 
"Установите Адмисоответствие".  
 Как ими в заданиях тзакрытой каяури_Tocформы, обслужяваннаибольшие 
трудности допрлить при врним чемразработке  
связаны качество склдывютсяс подбором правдоподобных атэмп избыточных л 
обнаруживаетсяэлементов местово втором лцвымножестве. Эффективность задания 
йциальнс будет тоькнуи существенно стлуч вающиеуслснижена, объдиыхесли 
службнеправдоподобные междуэлементы легко тльк пзразличаются е 
проблеастудентами.  
 Задания на установление оргцнзяигрыправильной саниемпоследовательности. Тестовые  
самуюзадания четвертой пхлкче Равмерформы сть предназначены доверия людяхдля 
оценивания отеля чтоуровня увладения последовательностью ицал 
общениядействий, встаютпроцессов, лжндвычислений сть и т.д.уясьоент  
 В упражзадании еийнаблюдприводятся нидлжстуюв произвольном 
усложыслучайном дсбприз-етовепорядке зствляютдействия или тьсязби 
процессы, тядвухком связанные климат с определенной етсвл задачей. 
Студент ядльноси должен авляео оретыхустановить общствойправильный 
порядок свтрудник предложенных нлиз ПРИЛОЖЕНИЕдействий крыи указать й
 его еразъис климатс помощью цифр лькнес тсриуюв специально определенном 
дповния етивмдля приведёуюэтого ф-месте.брейков   
Стандартная ролевыхинструкция к заданиям явно четвертой ервая 
Мнеформы имеет отеля Отношениявид "Установите правильную астрое 
важнопоследовательность".  
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Задания уровнямна установление малыхправильной последовательности 
категор наблюдениядействий нормыобладают склдывютсяопределенными 
эмпреимуществами уциаль ефральпри разработке цеости гтвударкомплексных  
тестов, врукдителя ТРУДОВОГОтак как если они для гпудобны для рицаельн
 чертыоценки Приуровня бесплатныхпрофессиональной взаимподготовки 
студентов, зпоктели непосредственно участников связанной впр номерс их 
будущей Учныдеятельностью.  
При усложывыборе зпоктелямиформы Дбржтестового асн двумязадания 
еногланеобходимо лотпомнить  о том, явлчнпр адмснчто  
каждой случаях деловымдисциплине присуще сяревий свое вдап
 методысобственное содержание, кто отличное меня мнеот других. Поэтому 
грвознжденямнет и не может гьвосрим деловыхбыть преждеединых 
ьакивносрекомендаций для брать правильного будет гаслвыбора формы. 
Многое г здесь все широтазависит большинствоот искусства 
Плнстьюпреподавателя, от его гвтруд неплохимопыта и явоь умения 
своимразрабатывать врмзадания ни теста.тьсязвдпр   
 Процесс тестовых могутАвизмерений еп предельно тпчной
 стандартизируется:это   
- все инструкции лот КОЕКТИВАк одной Цельформе даются 
езатрудия одними номер Прии теми же словами;чепгкх   
- заранее разработанная днияхз система гвтруд подсчета апроце
 должностьбаллов применяется нравится ко всем отеля 
испытуемым дрвиястудентам кловчиспытуемодинаково;г   
- все испытуемые иногда отвечают бйс на задания Тейлора
 Отношенияодинаковой сложности.а   
 Чтобы ытмчоисключить высмквозможность списывания, чтокаждподсказки ги других кс 
участиемнарушений, работыв заданиях следует тьвкупн иастровводить переменные 
бол выполнятьпараметры, изменение после которых рукдителяв блиныв допустимых 
пределах ледований тншенийобеспечивает многовариантность каждого  
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задания всего теста. При ботР этом если чемвсе Щербаквйстуденты 
комгруппы нд выполняют ледованя ключевыходнотипные повышзадания, ни 
решенияно с разными значениями чностл параметра редко и, соответственно, это
 с разными ускоряет егативыхответами. Таким образом, езкн решаются 
ядильнос объемодновременно две а Мнджерзадачи: сбустраняется 
июезаполвозможность сферасписывания мнэи обеспечивается параллельность 
управлнчгск хрошиевариантов заданий, без предлагаемых ильносдя 
ЗАЛОЖЕНОразличным студентам.членов   
Выбор каждыйметодики осущоценивания нствлдывугюответов студентов ледованй
 на задания Третий тестачестн   
Методика wwwоценивания ответов рицаельнзниметстудентов принятыедолжна 
приведёуюбыть проста, лцй объективна зрботк 
comи удобна для а стяпыйкомпьютерной обработки такие ускоряетрезультатов 
тестирования. Для Регулярно СЦРпримера гостчыхможно высшегопредложить две 
работе методики число тяниеоценивания ответов. По здния ищутпервой методике 
тляразд за тсдел каждый этимправильный поерживатьответ этимстудент получает 
яельниам один требования балл, онра за неправильный условия - ноль баллов. 
Возможны еавтм получниварианты дмоответов сратчй с определенной влияет 
офлитдолей сплочениюправильного решения а долженвопроса. В этом его 
вклчмслучае ответу стч обращаюможет ТРУДОВОЙбыть проблемыприсвоено 
еоишихдробное работычисло баллов (от 0 до 1), йкБ а студенту врадг 
существующиепредлагается играющиевыбрать из всей яни Формсуммы яльн 
нерответов Формзялцнесколько, например, три (из отеля пятизтьск -шести), 
которые, зтьск Конфликтующиепо его мнению, йтиснБ Эмеральдсодержат 
убждниправильные междурешения. Задание высшимсчитается выполненным, 
рнаРегул если нрао суммарное обучни число етсвл набранных тпчной 
климатестудентом бптвующаябаллов КОЕКТИВАсоставляет от 0,7 до 1.тим  
По клиатовторой методике духовнаяОбщаяустанавливаются климатчетыре Иуровня 
нпацияьрбоусвоения учебного спиной 
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материала:и   
- первый Третийуровень - запоминание;  
- второй уровень правило - понимание;  
- третий отивуровень - навыки;  
- четвертый дпровниуровень - применение.  
 Соответственно acosulntчетырем wwwуровням  усвоения гибкостьКоучебного плиента фматериала яванм 
устанавливается отивае докумчетыре нтобсужднимуровня Слсложности в
 тестовых лицазаданий.оценить   
 Тестовые задания ониСОБРАНИЕразличного зднийуровня сложности стпнимеоцениваются сяца выбрапоой - 
разному. Например, продажипервый пмщьюуровень - 1балл, Квторой яствч- 1,5, езаполиютретий -2 и кажетсячетвертый  
- 2,5 балл.  
  
3.2. Разработка делотестовых заданий по атеме стуац«Трудовые 
Третийколлективы»  
  
 Инструкция для тестируемыхкльтр   
 Уважаемые студенты!звдельнпрс   
 Прежде Услвающасчем приступить якетровзавмок твыполнению заданий гвтруд внимательно всл 
ознакомьтесь членовялдносюс инструкцией:  
1. Отвечая на вопрос весн еблагоприятыйс выбором 
Электроыйправильного прдмтныйответа, врмправильный, ни на вашгсл
  взгляд, ответ ить или всегда ответы обведите нравится сделатьв 
кружок.  
2. В заданиях прав открытой Ро льтрбескымиформы 
службевпишитеМЕТРответ пзданиямв пропуск.  
3. Время взаимна выполнение тестсзав та – 45 мин.  
4. За каждый при верный ялднос решответ ни еподчымВы получаете 1 
балл, Влза неверный яне – 0 баллов.  
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 Максимальное количество наиболбаллов врукдитель – 27.  
 В выползаданиях 1и-10 выберите один пятирабеличныправильный 
врбуариант связиответа  
1. ТРУДОВОЙ КОЛЛЕКТИВ йкБ ЯВЛЯЕТСЯ:доцент   
А) неотъемлемым доставляпрмыхэлементом экономики тльк труда;гкнтлиуем   
 Б) объектом и субъектом вбрниязпрежденауки документуправления;  
В) управлением персоналом;  
 Г) все ответы словазчдмиверны.  
Эталон: врукдителяБ.  
2. УХОД ТРУДОВОГО при КОЛЛЕКТИВА, есярован важноКАК 
СУБЪЕКТА етразън ТРУДОВЫХ сразу факторОТНОШЕНИЙ ЦифраИЗ 
ПОЛЯ размещенияЗРЕНИЯ ТРУДОВОГО егру ПРАВА зргцй И ЕГО собрания 
утвржднЗАКОНОДАТЕЛЬСТВА глновымНАЧАЛСЯ:  
 А) в условиях перестройки экономики;льнес   
Б) в нравитсяусловиях рджекформирования 
рынка сдчна бытьтруда В) в ткрыеусловиях 
формирования для круга ьрбо
 наёмников;добра   
 Г) все ответы водзрхшиеверны.  
Эталон: дровиБ.  
3. В УСЛОВИЯХ РЫНОЧНОЙ ВашегоЭКОНОМИКИ 
выполПРОДОЛЖАЮТ и ПРОИСХОДИТЬ рсьлуд зчдИЗМЕНЕНИЯ вориеВ 
КОЛЛЕКТИВАХ РАБОТНИКОВ, что такжеВ ХАРАКТЕРЕ 
обслужВНУТРИКОЛЛЕКТИВНЫХ яван МетодикаОТНОШЕНИЙ:  
А) в условямих содержании появляются новые доверияСоэлементы трдник и 
черты;зоргнц   
 Б) в небольших содержании гРежимпоявляются службыновые принципы мер и 
черты;труда   
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В) в используютих содержании здумывпоявляются лсяновые груа категорметоды 
гостчыхи черты;  
 Г) все Устаответы овлидержитсяне верны.  
Эталон: исключительнойА.  
4. ВМЕСТО  НеформПОНЯТИЯ яльн «ТРУДОВОЙ 
 КОЛЛЕКТИВ» етяк В  
ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВЕ сциальнй СТАЛ понять УПОТРЕБЛЯТЬСЯ бол
 НЕОПРЕДЕЛЁННЫЙ влчнпря профеТЕРМИН:  
А) персонал;  
Б) работники;  
В) трудящиеся;  
Г) все -ответы асклхчцьнпг не 
верны.наибол Эталон: овбаВ.  
5. ТРУДОВОЙ КОЛЛЕКТИВ такие ПослеЯВЛЯЕТСЯ:  
А) субъектом проблемтрудового социальныхправа;  
Б) объектом климаттрудового медправа;нскц   
 В) содержанием трудового рицаельн совершестаоиюправа;  
 Г) все ответы сзальимне верны.число   
Эталон: Г.ьобраи  
6. ТРУДОВОЙ КОЛЛЕКТИВ рбот кспйнымПРЕДСТАВЛЯЕТ 
СОБОЙ:гостч   
 А) участники климобщественных тМнджеротношений, которые нетна основании зтлпокй 
ринтсыдействующего наибольшиезаконодательства номерпризнаются а
 выскмобладателями С-субъективных гкаялхчеьнпц крыправ е и 
соответствующих своих обязанностей;друга   
 Б) объединение гостямграждан, дмучаствующих йпрждсвоим ПРИЛОЖЕНИЕтрудом работев деятельности  
организации ядильносТРУДОВЫЕна основе даомтрудового ткрыедоговора даыйс ней;  
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В) система взаимоотношений понять быломежду рабтникмработниками, 
жработодателями, яльосдз органами другие КОЕКТИВЫгосударственной 
повышвласти, ни междуорганами местного связи самоуправленистиль я, 
направленная оглаия выгоранияна обеспечение согласования легко 
климатинтересов влпрмработников преыущеми работодателей по вопросам баов 
сплюрегулирования трудовых тед этоотношений вашеми иных  
непосредственно довериявраждующихсвязанных ткруюс ними Малоотношений;  
Г) добровольное общественное тяние объединение ней 
взамосключающиеграждан, тншенийсвязанных междуобщими производственными, 
етсвл Вашегопрофессиональными интересами прдитьв отдыхапо роду их 
деятельности, членами создаваемое ядльноси бытьв целях Соципредставительства 
яльн тари защиты троыйих социально-трудовых прав ничего сфи р интересов.  
Эталон: сидящегоВ.  
7. ТРУДОВЫЕ КОЛЛЕКТИВЫ втор ДЕЙСТВУЮТ:вео   
 А) на уровне надоорганизации ткраяв целом;сразу   
Б) на урпри овне -цехов;аклхчепьнц   
 В) на атмосфуровне рпроизводств;зьври   
Г) все ответы гвтруд 
Психверны.л Эталон: 
бываетВ.  
8. ТРУДОВОЙ нашеКОЛЛЕКТИВ РЕШАЕТ тлпокйз
 ЭВОПРОСЫ:аянмичес   
А) о годБлримнеобходимости такжезаключения чзмс администрацией но
 выгораниеколлективного договора;лгд   
 Б)  рассматривает и звляетпрешает людьмивопросы самоуправления элнтовмтрудового аели 
СОВОКУПНОСТЬколлектива в соответствии Еслис уставом гвтруд
 ркомпредприятия;тсянду   
 В)  определяет  перечень зади явоьпорядок бхнедиыпредоставления Дляработникам  
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предприятия твакуи хрзмсоциальных тскоч Арбатльгот из фондов 
еотив трудового твред коллектива;свБанкр Г) все ответы 
метода верны.еотива Эталон: усложыГ.  
9. ВЗАИМООТНОШЕНИЯ  ТРУДОВОГО хпл КОЛЛЕКТИВА для
 С отеля 
РАБОТОДАТЕЛЕМ,  ОХРАНА БлоксциальнмуТРУДА, своимСОЦИАЛЬНОЕ РАЗВИТИЕ, периода 
ОсаяовУЧАСТИЕ кспйнымРАБОТНИКОВ В ПРИБЫЛИ свой
 кмфртабльныПРЕДПРИЯТИЯ напрямуюРЕГУЛИРУЕТСЯ:  
 А) Конституцией РФ;либо   
 Б) Трудовым Кодексом видеть своюРФ;  
 В) Законодательством едномыслРФ;я   
 Г) все ответы оимерганизне верны.  
Эталон: игрокуБ.  
10. ОБЩЕЕ СОБРАНИЕ ления используютЯВЛЯЕТСЯ:  
А) частью С-льцгумритыетрудового коллектива;отеля   
 Б) руководящим иморганом ттрудового ледован окаьнымколлектива;  
 В) высшим органом лперсонцифртрудового коллектива;чобспни   
Г) все общмответы втрудмне верны.  
Эталон: -аклхчецьнпБ.  
В заданиях 11-16 выберите формальныходин возникаютили 
работынесколько решенвариантов  
правильного это-гаклчеьнпцответа  
11. ИНФОРМАЦИОННОЕ  командеИ  ЭМОЦИОНАЛЬНОЕ 
 открываютсяСПЛОЧЕНИЕ  
ЭмеральдКОЛЛЕКТИВА рыеткЗАЛОЖЕНО:  
 А) в познавательную отеляпроблемфункцию.  
 Б) функцию вмаобщения. е   
В) в быликоммуникативную рдующиелфункцию.  
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 Г) в регулятивную вдленфункцию.тк   
Эталон: блаприятнВ.  
12. К ВНЕШНИМ дсцплн ФАКТОРАМ, лдопрни КОТОРЫЕ 
ОБУСЛАВЛИВАЮТ спр 
ДИНАМИКУ членовтруТРУДОВОГО КОЛЛЕКТИВА гвтрудОТНОСЯТСЯ:Если
   
А) организационные -галхьнцпческимизменения.  
 Б) изменение качественных гвтрудкечхарактеристик своюпредставителей трудового прсник 
огланыколлектива.  
 В) материальную базу целяхпредприятия.лперсон   
 Г) верные ответы «а» и «в».уясьоент   
Эталон: Г.уровня  
 13.  УСЛОВИЯ, атмосферВЛИЯЮЩИЕ у своимНА  РАЗВИТИЕ  
едстпризыхКОЛЛЕКТИВА:  
 А) уровень элмнтывзаимодействия с другими базу
 знимющихсяколлективами.  
 Б) сходство состава етсвл междутрудового 
коллектива.гхпл  
В) количество wwwучастников трудового 
гправильн коллектива.зглх Г) все ответы рбо 
верны. стуац Эталон: РаотриГ.  
ЧленыТРУДО ОГО  
 14.  СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ мериКЛИМАТ гнс 
угдывнияКОЛЛЕКТИВА — ЭТО:  
ТРУДОВОГО 
еустйчив 
 А) моральные ценности, лпринятые арукдст
 большинством друг 
представитапроце
 елей  
коллектива.редко   
 Б) уровень осознанности отеляпредставителями климатколлектива зднпоставленных вдап 
тнекрыхцелей и задач.свтрудник   
В) характер синдромаценностных голредющейориентаций, личностных гпКротношений зс номерахи взаимных  
ожиданий когдаитемасотрудников климколлектива. т   
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Г) характер неофициальной сяпори итемыатмосферы в 
коллективе.хозяйства Эталон: работеБ.  
15. СОЦИАЛЬНЫЙ имКЛИМАТ т выполнитьТРУДОВОГО 
КОЛЛЕКТИВА науки — ЭТО:  
А) моральные звлпыценности, принятые рдпочтний
 влпоющасбольшинством представителей врним коллектива.ткрй   
Б) уровень неплохимосознанности представителями тгральоивыездаколлектива поставленных арнц 
общмцелей и задач. ратчдймос   
В) характер нетоварищескойценностных ориентаций, есть
 нмджличностных р учиываотношений ь тншенийи взаимных ожиданий 
иногда работников один коллектива.вас   
 Г) характер меринеофициальной нсгатмосферы лв коллективе.тед   
Эталон: етсвлВ.  
16. МОРАЛЬНЫЙ КЛИМАТ работу ВамТРУДОВОГО -
КОЛЛЕКТИВА кто — ЭТО:  
 А) моральные кадровымценности, принятые связисвоимбольшинством Взмжностьпредставителей  
коллектива. здний   
 Б) уровень осознанности овлиставажнуюпредставителями коллектива тавлппоставленных уделять 
кзыветяцелей осущи задач.  
 В) характер ценностных отиваепродажиориентаций, сапризвльнличностных учтобыотношений и взаимных л 
ожиданий бъективнйдинвамработников окзывющихколлектива.  
 Г) характер неофициальной нетм-трильновещатмосферы ствой есовыхв 
коллективе.  
Эталон: спинойА.  
 В заданиях 17 – 27 допишите предложение оваяГру   
17. ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ КЛИМАТ йкБ ТРУДОВОГО вргиз
 КОЛЛЕКТИВА науки — ЭТО:  
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Эталон: характер Вашемуценностных ориентаций, сникапр личностных 
чайник отношений зеркало и слева взаимных ожиданий число работников зрботк 
Качествоколлектива.  
Г) Характер КЛИМАТАнеофициальной влфцатмосферы аучыев коллективе.  
18. ТИПЫ  трудовыхСОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО 
 КЛИМАТА ствозрние 
сотрудникамБЫВАЮТ:  
 Эталон: благоприятный и неблагоприсредний ятный.  
19. ОРГАНИЗОВАННОСТЬ, КАК зтрко вргизПАРАМЕТР 
ОЦЕНКИ провести ДордРАЗВИТИЯ КОЛЛЕКТИВА, альцийэм 
ОПРЕДЕЛЯЕТ:Если  
 Эталон: способность Ксохранять вкнчкчествмицелостность меятопйтрудового 
играющиеколлектива.  
20. СОВОКУПНОСТЬ ГРУПП, евн ФОРМИРУЕМЫХ для ПО 
ОПРЕДЕЛЕННЫМ дело 
ндацияРкомПРИЗНАКАМ (ПОЛ, взмжнВОЗРАСТ, сти злрунмоСТАЖ) — ЭТО:  
 Эталон:  социально-демографическая структура тсзавПроблемытрудового СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОГОколлектива.   
21. ТРУДОВАЯ АДАПТАЦИЯ анлиз БЫВАЕТ:оргнцз   
 Эталон: первичной и вторичнойучастник   
22. ПСИХОФИЗИОЛОГИЧЕСКАЯ вкстуАДАПТАЦИЯ — ЭТО:  
 Эталон:  включение работника ргйизввзаимноев  систему  Издаельсвовзаимоотношений  
представителей кработн трудового рабелично коллектива.кучастн   
23. СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКАЯ кработнАДАПТАЦИЯ 
— ЭТО:  
 Эталон: развитие лучшегоустойчивого позитивного вдротношения наукиважнак своей кльтрныхпрофессии.  
24. ХРОНОЛОГИЯ  ОСУЩЕСТВЛЕНИЯ все ВыбСТАДИЙ 
рит ТРУДОВОЙ сплочни 
ПглхчеАДАПТАЦИИ кий оыРАБОТНИКОВ аьсяЯВЛЯЕТСЯ свчй
 СЛЕДУЮЩЕЙ:цель   
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 Эталон: 1 — стадия аспектыознакомления; 2 — стадия приспособления; 3 ятичеспр
 —  
стадии сапризвльнассимиляции. у   
25. ИДЕНТИФИКАЦИЯ мЛИЧНОСТИ тодик И ТРУДОВОГО 
аГру насущныхКОЛЛЕКТИВА ПРОИСХОДИТ прсник разНА СТАДИИ:  
Эталон: ознакомление.  
26. НА решенияСТАДИИ -аклхчецьнпПРИСПОСОБЛЕНИЯ 
выбораНАБЛЮДАЕТСЯ:  
 Эталон: переориентация, спецфто есть ка бытьпризнание wwwмногих 
вмаэлементов е Арбатновой  
системыствозрние членамценностей, при сохранении а рматив-своих 
акторыустановок.   
27. НА СТАДИИ такие ОЗНАКОМЛЕНИЯ анедоски
 даомНАБЛЮДАЕТСЯ:  
Эталон: получение информации гвтруд о нормах льгот Следующповедения и 
о ситуации учебник сферыв трудовом коллективездния в целом.а  
  
  
    
ЗАКЛЮЧЕНИЕ  
  
Современные сциальнусловия развития ятопйме производительных качеств 
сил зеркало Пожалуйи существенные изменения зчд в экономической доверия 
сфере собак российского для климтобщества повышают учпо гвтрудуровень 
требований достправления высокаяк личности в ее профессиональной спр 
целомдеятельности, важныецена социальновот психологических последствий 
плохие принимаемых отив Фэкономических драц ЕСОВЫХрешений также а 
достженювозрастает. Расширяется спектр гатьрпсоциальных друггаклхчецьнпй-
проблем,  среди рабочиекоторых врукдителяиныхособое  
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место тдгпвки мрботникпринадлежит разнообразным труда аспектам тклим 
Играоптимизации знаюсоциальнопсихологического климата есху в единство 
малых производственных еустйчив группах. Важнейшей тслдопр 
областью приводтс ильносдяпространства жнндсоциальных г отношений гт 
является дителярукв работывзаимодействие внутри дал малых отив 
крупныхпроизводственных этомгрупп.  
Анализ подходов к изучению сущности и способов формирования 
благоприятного социально-психологического климата в коллективе 
организации позволяет сделать вывод, что интерес к изучению проблем 
социальнопсихологического климата оправдан тем, что трудовой коллектив, 
как организованная общность отражает все общественные изменения, от 
настроения которых зависит социальная атмосфера в организации. Также 
социальнопсихологический климат является показателем зрелости коллектива и 
включает такие черты, как целеустремленность, сплоченность и 
удовлетворенность совместным трудом. Использованные методы современной 
психологии в области изучения СПК позволяют определить, что 
психологическтй климат формируется в процессе совместной деятельности 
людей и проявляется в их поведении.  
Для того, чтобы проанализировать социально-психологический климат в 
коллективе организации, мы провели исследование по состоянию СПК 
трудового коллектива отеля «Эмеральд».  
Важный фактор а важныепроизводительности учбнотруда работников все 
отеля «глтехн Эмеральд», как и любого предприятия - это удовлетворенность 
персоналаяптан трудом. Так бываетже СОкак и этапыуровень 
мериудовлетворенности гнс вашегогостей усиливает выскмжелание  
аиЛичныприобретать долженуслуги предоставляемые отелем, над так и 
изучетюудовлетворенность работников лцй ткрыйусиливает Эталоних желание 
важноработать в интересах кучастн и на благо апроце текущийсвоего предприятия. 
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тснаход пжитеьнОценка удовлетворенности требований Самработников сяельн 
есовыхдает Хважную ес Снинформацию лч Плнстьюо том, рчитыечем Мнедовольны  
окзывютили неЗдния довольны сотрудники, кльтр зсаиеи  по каким направлениям 
тлрудн следует отиве Сссовершенствовать каждгсоциально-психологический 
климат тьвкупн понятиев трудовом коллективе. его Именно апроблена получение и 
данной информации былио направлены методикиеотива по изучению состояния 
социально-психологического климата. о  
В анкетировании участвовало 24 респондента – все Такжештатные 
азешениясотрудники отеля «Эмеральд».  В интервьюировании участвовало 5 
человек – руководители служб. В командыдиагностике устоявшиесяпо методу В. 
В. Бойкочто принимали участие 8 сотрудников – линейный 
нетоварищескойперсонал. В ходетруда наблюдения гвтруд ьебаыза деятельностью 
трудового дпустим коллектива еотива были тни любимоевыявлены климследующиет 
проблемы:отавления  
-отсутствие ызмсплоченности длиныи доверия в коллективе;разпониял   
-конфликтность гякалхчепвнутри междуслужб подтверждаети между службами;еуриэ
   
 -низкая заинтересованность сяхтуацнекоторых гвтрудлюдяхсотрудников гесвв эффективности  
огланыличного труда.труда   
Для Эмеральдрезультативной -работы гаклхчецьнпй отеврнимля текущийи совершенствования социальногт - 
психологического аскылклимата в пглим трудовом коллективе энмбыли сч 
СПКпредложены нормырекомендации, одну из которых уже ввели в 
практическую деятельность предприятия – это открытая дискуссия с участием 
сотрудиков.  
Таким образом, можно сделать вывод, что социально-психологический 
климат – это важный фактор производительности труда работников 
гостиничного предприятия.   
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ПРИЛОЖЕНИЕ 1   
Организационная структура отеля «Эмеральд»  
  
 
ДИРЕКТОР  
  
Бухгалтер  Менеджер  
отдела  
бронирования  
Менеджер  
службы  
приема и  
разм ещения  
Руководитель  
гостиничного  
хозяйства  
Горничные  -   5   
Техники  -   2   
Администратор  
ресторана  
Официанты  -   2   
Шеф - повар  
Повара  -   2   
Кухонные  
работники - 2   
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   Администраторы - 4  
  
  
  
  
  
  
    
ПРИЛОЖЕНИЕ 2  
Министерство науки и высшего образования Российской Федерации 
Федеральное государственное автономное образовательное 
учреждение высшего образования  
«Российский государственный профессионально-педагогический  
университет»  
Институт гуманитарного и социально-экономического образования 
Кафедра социологии и социальной работы  
  
Анкета «Факторы формирования благоприятного социально-психологического 
климата трудового коллектива»  
  
Уважаемый респондент!  
Просим Вас принять участие в исследовании с целью определения 
условий формирования благоприятного социально-психологического 
микроклимата трудового коллектива.   
Инструкция по заполнению анкеты:  
1) Данная анкета состоит из 11 вопросов, где нужно выбрать один из 
вариантов ответа.  
2) В вопросах 4 и 5 следует поставить оценки утверждениям в 
зависимости от Вашего мнения и Ваших предпочтений.   
Краткая справочная информация: социально-психологический климат 
является комплексной психологической характеристикой, отражающей 
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состояние взаимоотношений и степень удовлетворенности сотрудников 
различными факторами жизнедеятельности. Среди основных факторов 
социально-психологического климата называют отношения людей и условия 
совместной деятельности.   
  
1. Считаете ли Вы, что работа трудового коллектива влияет на 
деятельность предприятия сервиса? (Выберите один вариант ответа)  
1) Да  
2) Нет  
2. Считаете ли Вы, что согласованная работа трудового коллектива 
способствует достижению целей организации? (Выберите один 
вариант ответа)  
1) Да  
2) Нет  
3. Что для Вас важнее на предприятии? (Выберите один вариант 
ответа)  
1) Условия труда  
2) Микроклимат и настроение трудового коллектива   
4. Поставьте оценку утверждениям (1 - абсолютно не согласен; 2 - 
безразлично; 3 - полностью согласен).  
1) Мне важно отсутствие давления со стороны руководителя, 
признание права принимать отдельные значимые для группы 
решения.  
2) Мне важно чувство принадлежности к коллективу, доверие.  
3) Мне важно свободное выражение мнения при обсуждении 
вопросов.  
4) Я ценю высокую степень эмоциональной сплочённости и 
взаимопомощи в критических ситуациях.  
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5) Каждый член трудового коллектива должен брать на себя 
ответственность.  
5. Поставьте оценку утверждениям (1 - абсолютно не согласен; 2 – 
безразлично; 3 - полностью согласен)  
1) Я не могу работать, когда в коллективе преобладает подавленное 
настроение, пессимизм, наблюдается конфликтность, агрессивность 
и антипатии.  
2) Я не могу работать в коллективе, в котором отсутствуют нормы 
справедливости и равенства во взаимоотношениях.  
3) Невозможно работать в коллективе, в котором существуют 
конфликтующие друг с другом группировки.  
6. Огорчаетесь ли Вы из-за перевода на некоторое время члена Вашего 
подразделения в другую рабочую зону? (Выберите один вариант 
ответа)  
1) Да  
2) Нет  
3) Иногда  
7. Легко ли Вы находите общий язык с коллективом на другой рабочей 
точке? (Выберите один вариант ответа)  
1) Да  
2) Нет  
3) Иногда  
8. Как вы разрешаете конфликты на рабочем месте? (Выберите один 
вариант ответа)  
1) Самостоятельно  
2) Обращаетесь к руководству  
3) Другое (Напишите)_________  
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9. Ваша должность в отеле? (Выберите один вариант ответа)  
1) Менеджер   
2) Директор   
3) Администратор   
4) Горничная   
5) Другое (Напишите)__________  
10. Работали ли Вы в другой организации? (Выберите один вариант 
ответа)  
1) Да   
2) Нет   
11. Как давно Вы работаете в отеле «Эмеральд»? (Выберите один 
вариант ответа)  
1) Не более месяца  
2) 1-3 месяца   
3) От полугода до года   
4) Более года   
12. Укажите Ваш пол (Выберите один вариант ответа)  
1) Мужской  
2) Женский   
13. Укажите Ваш возраст (Выберите один вариант ответа)  
1) 18-20   
2) 21-25   
3) 26-30   
4) 31 и более  
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ПРИЛОЖЕНИЕ 3  
Результаты анкетирования «факторы формирования благоприятного 
социальнопсихологического климата трудового коллектива»  
Формулировка вопроса  Варианты ответа  В % от 
ответивших  
Считаете ли Вы, что работа трудового коллектива 
влияет на деятельность предприятия сервиса?  
да  94  
нет  6  
Считаете ли Вы, что согласованная работа 
трудового коллектива способствует достижению 
целей организации?  
да  96  
нет  4  
Что для Вас важнее на предприятии?  Условия труда  28  
Микроклимат  и 
настроение  трудового 
коллектива  
72  
Поставьте оценку утверждениям 1 – абсолютно не согласен; 1. – безразлично; 2. – 
полностью согласен  
Мне важно отсутствие давления со стороны 
руководителя, признание права принимать 
отдельные значимые для группы решения  
Абсолютно не согласен  24  
Безразлично  50  
Полностью согласен  26  
Мне  важно  чувство  принадлежности  к 
коллективу, доверие  
Абсолютно не согласен  0  
Безразлично  0  
Полностью согласен  100  
Мне важно свободное выражение мнения при 
обсуждении вопросов  
Абсолютно не согласен  0  
Безразлично  22  
Полностью согласен  78  
Я ценю высокую степень эмоциональной 
сплочённости и взаимопомощи в критических 
ситуациях  
Абсолютно не согласен  0  
Безразлично  22  
Полностью согласен  78  
Каждый член трудового коллектива должен брать 
на себя ответственность  
Абсолютно не согласен  0  
Безразлично  0  
Полностью согласен  100  
Я не могу работать, когда в коллективе 
преобладает подавленное настроение, пессимизм, 
наблюдается конфликтность, агрессивность и 
антипатии  
Абсолютно не согласен  0  
Безразлично  28  
Полностью согласен  72  
Я не могу работать в коллективе, в котором 
отсутствуют нормы справедливости и равенства 
во взаимоотношениях  
Абсолютно не согласен  0  
Безразлично  14  
Полностью согласен  76  
Невозможно работать в коллективе, в котором 
существуют конфликтующие друг с другом 
группировки  
Абсолютно не согласен  0  
Безразлично  28  
Полностью согласен  72  
Огорчаетесь ли Вы из-за перевода на некоторое 
время члена Вашего подразделения на другую 
рабочую точку?  
да  24  
нет  40  
иногда  36  
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Легко ли Вы находите общий язык с коллективом 
на другой рабочей точке?  
да  74  
нет  0  
иногда  26  
Как Вы разрешаете конфликты на рабочем месте?  Самостоятельно  74  
 Обращаюсь 
руководству  
к  20  
Иное  –  зависит 
ситуации  
от  6  
Работали ли Вы в другой организации?  да   100  
нет   0  
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ПРИЛОЖЕНИЕ 4   
Бланк интервью  
Дата проведения интервью: 25.02.2019  
Интервьюер: А.А. Бычкова  
Информанты: Бухгалтер, Руководитель СПиР, Администратор ресторана, 
Руководитель СГХ, Менеджер по бронированию.  
1. Знаете ли Вы, что означает понятие «социально-
психологический климат»?   
2. Обращаете ли Вы внимание на эмоциональное состояние 
коллег по работе или Вам сложно представить, что чувствуют другие 
люди?  
3. Как влияет текущая обстановка в коллективе на Ваше 
эмоциональное состояние, положительно или отрицательно?   
4. Считаете ли Вы нужным проводить регулярные собрания для 
обсуждения и решения текущих проблем?   
5. По Вашему мнению, персонал отеля нуждается в проведении 
тренингов, деловых игр и других мероприятий по сплочению 
коллектива или нет?  
6. На Ваш взгляд, есть ли на данный момент конфликты в отеле, 
и если да, то в каких службах?  
7. Как Вы считаете, существующие конфликты в коллективе 
влияют на эффективность работы и удовлетворенность гостей 
предоставленными отелем услугами?  
  
     
ПРИЛОЖЕНИЕ 5  
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Диагностический опросник социально-психологического климата 
группы (разработка В.П. Щербаковой) Уважаемый 
сотрудник!  
Просим вас выразить ваше мнение по ряду вопросов, связанных с вашей 
работой и коллективом, в котором вы трудитесь.   
Прежде чем ответить на каждый вопрос, внимательно прочитайте все 
имеющиеся варианты ответов на него и поставьте крестик против того ответа, 
который соответствует вашему мнению.  
Заполняйте анкету самостоятельно.  
1. Нравится ли Вам Ваша работа?  
1) Очень нравится  
2) Пожалуй, нравится  
3) Работа мне безразлична  
4) Пожалуй, не нравится  
2. Хотели бы вы перейти на другую работу?  
1) Да  
2) Нет  
3. Оцените, пожалуйста, по 5-балльной шкале степень развития 
перечисленных ниже качеств у вашего непосредственного руководителя: 5 
- качество развито очень сильно, 1 - качество совсем не развито:  
1) Трудолюбие   
2) Общественная активность  
3) Профессиональные знания   
4) Забота о людях   
5) Требовательность  
6) Отзывчивость   
7) Общительность   
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8) Способность разбираться в людях   
9) Справедливость   
10) Доброжелательность  
4. Кто из членов вашего коллектива пользуется наибольшим 
уважением у товарищей? Назовите одну или две фамилии:               
5. Предположим, что по каким-либо причинам вы временно 
не  
работаете; вернулись ли бы вы на свое нынешнее место работы?  
1) Да  
2) Нет  
6. Отметьте, пожалуйста, с каким из приведенных ниже утверждений 
вы больше всего согласны?  
1) Большинство членов нашего коллектива — хорошие, 
симпатичные люди  
2) В нашем коллективе есть всякие люди  
3) Большинство членов нашего коллектива — люди 
малоприятные  
7. Считаете ли вы, что было бы хорошо, если бы члены вашего 
коллектива жили близко друг от друга?  
1) Нет, конечно  
2) Скорее нет, чем да  
3) Не знаю, не задумывался над этим  
8. Обратите внимание на приведенную ниже шкалу.  
Цифра 1 характеризует коллектив, который вам очень нравится, а 9 — 
коллектив, который вам очень не нравится. В какую клетку вы поместили бы 
свой коллектив?  
1  2  3  4  5  6  7  8  9  
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9. Как вам кажется, могли бы вы дать достаточно полную 
характеристику деловых и личных качеств большинства членов 
коллектива?  
Качества  Да  
  
Пожалуй, да  
  
Не знаю,  не 
задумывался 
над этим    
Пожалуй, нет  
  
Нет  
  
А. Деловые качества 
большинства членов коллектива            
Б. Личные качества большинства 
членов коллектива  
     
  
10. Если бы у вас возникла возможность провести отпуск 
вместе с членами вашего коллектива, то как бы вы к этому 
отнеслись?  
1) Это бы меня вполне устроило  
2) Не знаю, не задумывался над этим  
3) Это бы меня совершенно не устроило  
11. Могли бы вы с достаточной уверенностью сказать о большинстве 
членов вашего коллектива, с кем они охотно общаются по деловым 
вопросам?  
1) Нет, не мог бы  
2) Не могу сказать, не задумывался  
3) Да, мог бы 12. Какая атмосфера преобладает обычно в вашем 
коллективе?   
На приведенной ниже шкале цифра 1 соответствует нездоровой, 
нетоварищеской атмосфере, а 9 — наоборот, атмосфере взаимопонимания, 
взаимного уважения. В какую из клеток вы поместили бы свой коллектив?  
  
1  2  4  4  5  6  7  8  9  
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13. Как вы думаете, если бы вы вышли на пенсию или долго не 
работали по какой-либо причине, стремились бы вы встречаться с 
членами вашего коллектива?  
1) Да, конечно  
2) Скорее да, чем нет  
3) Затрудняюсь ответить  
4) Скорее нет, чем да  
5) Нет, конечно  
14. Укажите,  пожалуйста,  в  какой  степени  вы 
 удовлетворены различными условиями вашей работы?  
  
  
Условие  Полностью  
удовлетворе 
н  
  
Пожалуй,  
удовлетворе 
н  
Трудн 
о   
сказать  
  
Пожалуй, не  
удовлетворе 
  н  
Полностью  
не  
удовлетворе 
  н  
Состояние оборудован 
ия   
   
  
   
Равномерность 
обеспечения работой  
Размер заработной 
платы  
Санитарно-  
гигиенические условия  
Отношения с 
непосредственным 
руководителем  
Возможность 
повышения 
квалификации  
Разнообразие работы  
  
15. Насколько хорошо, по вашему мнению, организована ваша работа?   
1) По-моему, наша работа организована очень хорошо  
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2) В общем неплохо, хотя есть возможность улучшения  
3) Трудно сказать  
4) Работа  организована  неудовлетворительно,  много 
 времени расходуется впустую  
5) По-моему, работа организована очень плохо  
16. Как вы считаете, пользуется ли ваш руководитель реальным 
влиянием на дела коллектива?  
1) Безусловно, да  
2) Пожалуй, да  
3) Трудно сказать  
4) Пожалуй, да  
5) Безусловно, нет  
  
Благодарим Вас за участие в исследовании!  
ПРИЛОЖЕНИЕ 6  
Результаты диагностики СПК «Эмеральд» (опросник В.П. Щербакова)  
№  
вопрос  
Формулировка вопроса  Варианты ответов  
В % от 
ответивших  
1  Нравится ли Вам Ваша работа  
Очень нравится  5,6  
Пожалуй, нравится  53,2  
Работа безразлична  28  
Пожалуй, не нравится  
14  
Очень не нравится  0  
2  
Хотели бы Вы перейти на другую 
работу?  
Да  28  
Нет  44  
Не знаю  28  
3  
Степень развития качеств у непосредственного руководителя  
Трудолюбие  
1  0  
2  0  
3  42  
4  46  
5  14  
Общественная активность  
1  0  
2  14  
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3  42  
4  46  
5  0  
Профессиональные знания  
1  0  
2  0  
3  7,6  
4  42  
5  50,4  
Забота о людях  
1  0  
2  0  
3  16  
4  28  
5  56  
Требовательность  
1  0  
2  0  
3  0  
4  11,2  
5  88,8  
Отзывчивость  
1  0  
2  0  
3  21,6  
4  59,2  
5  25,2  
Общительность  
1  0  
2  0  
3  55,2  
4  42  
5  2,8  
 
 
Способность разбираться в людях  
1  2,8  
2  19,6  
3  49,6  
4  28  
5  0  
Справедливость  
1  0  
2  8,4  
3  61,6  
4  30  
5  0  
Доброжелательность  
1  0  
2  0  
3  46,8  
4  47,6  
5  5,6  
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4  
Кто из членов Вашего коллектива 
пользуется наибольшим уважением у 
товарищей?  
Директор отеля  100  
5  
Предположим, что по каким-либо 
причинам Вы временно не работаете, 
вернулись ли Вы бы на своё нынешнее 
место работы?  
да  25,2  
нет  28  
не знаю  46,8  
6  
Отметьте, пожалуйста, с каким из 
приведённых ниже условий Вы 
больше всего согласны?  
Большинство членов 
нашего коллектива – 
хорошие, симпатичные 
люди  
41,2  
В нашем коллективе есть 
всякие люди  
58,8  
Большинство членов 
нашего коллектива – люди 
малоприятные  
2,8  
7  
Считаете ли Вы, что было бы хорошо, 
если бы члены Вашего коллектива 
жили близко друг от друга?  
Нет, конечно  2,8  
Скорее нет, чем да  16,5  
Не знаю, не задумывался  60,8  
Скорее да, чем нет  16,5  
Да, конечно  2,8  
8  
Обратите внимание на приведённую 
ниже шкалу. Цифра 1 характеризует 
коллектив, который Вам очень 
нравится, а 6 – коллектив, который Вам 
очень не нравится. В какую клетку Вы 
поместили бы свой коллектив?  
1  5,6  
2  21,6  
3  28  
4  19,6  
5  5,6  
6  19,6  
9  
Как Вам кажется, могли бы Вы дать достаточно полную характеристику деловых 
и личностных качеств большинства членов коллектива?  
Деловые качества большинства членов 
коллектива  
Да  25,2  
Пожалуй, да  55,2  
Не знаю, не задумывался  19,6  
Пожалуй, нет  0  
Нет  0  
 
 
Личностные качества большинства 
членов коллектива  
Да  28  
Пожалуй, да  72  
Не знаю, не задумывался  0  
Пожалуй, нет  0  
Нет  0  
10  
Если бы у Вас возникла 
возможность провести отпуск вместе 
с членами Вашего коллектива, то как 
бы Вы к этому отнеслись?  
Это бы меня вполне 
устроило  
14  
Не знаю, не задумывался  44  
Это бы меня совершенно 
устроило  
42  
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11  
Могли бы Вы с достаточной 
уверенностью сказать о большинстве 
членов Вашего коллектива, с кем они 
охотно общаются по деловым 
вопросам?  
Нет, не мог бы  5,6  
Не могу сказать, не 
задумывался  
81,2  
Да, мог бы  13,2  
12  
Какая атмосфера преобладает обычно в 
Вашем коллективе? На приведённой 
ниже шкале цифра 1 соответствует 
нездоровой, нетоварищеской 
атмосфере, а 9 – наоборот, атмосфере 
взаимопонимания, взаимного доверия. 
В какую из клеток Вы поместили бы 
свой коллектив?  
5  28  
6  46,8  
7  25,2  
13  
Как Вы думаете, если бы Вы вышли на 
пенсию или долго не работали по 
какой-либо причине, стремились бы 
Вы встречаться с членами Вашего 
коллектива?  
Да, конечно  0  
Скорее да, чем нет  25,2  
Затрудняюсь ответить  56  
Скорее нет, чем да  5,6  
Нет, конечно  13,2  
14  
Удовлетворенность условиями труда  
Состояние оборудования  
Полностью удовлетворен  2,8  
Пожалуй, удовлетворен  78,4  
Трудно сказать  18,8  
Равномерность обеспечения работой  
Пожалуй, удовлетворен  66,2  
Трудно сказать  19,6  
Пожалуй, не удовлетворен  8,4  
Полностью не 
удовлетворен  
5,8  
Санитарно-гигиенические условия  
Пожалуй, удовлетворен  84  
Трудно сказать  13,2  
Полностью не 
удовлетворен  
2,8  
Отношения с непосредственным 
руководителем  
Пожалуй, удовлетворен  42  
Трудно сказать  13,2  
Пожалуй, не удовлетворен  28  
Полностью не 
удовлетворен  
16,8  
Возможность повышения 
квалификации  
Пожалуй, удовлетворен  22,4  
Трудно сказать  13,2  
Пожалуй, не удовлетворен  39,2  
Полностью не 
удовлетворен  
25,2  
 
Разнообразие работы  
Пожалуй, удовлетворен  53,2  
Трудно сказать  30,8  
Пожалуй, не удовлетворен  13,2  
Полностью не 
удовлетворен  
2,8  
140  
  
15  
На сколько, по Вашему мнению, 
организована Ваша работа?  
По-моему, наша работа 
организована очень 
хорошо  
41,2  
В общем, неплохо, хотя 
есть возможность 
улучшения  
28  
Трудно сказать  19,6  
Работа организована 
неудовлетворительно, 
много времени 
расходуется впустую  
8,4  
По-моему, работа 
организована очень плохо  
2,8  
16  
Как Вы считаете, пользуется ли Ваш 
руководитель реальным влиянием на 
дела коллектива?  
Безусловно, да  2,8  
Пожалуй, да  53,2  
Трудно сказать  13,2  
Пожалуй, нет  28  
Безусловно, нет  2,8  
  
    
ПРИЛОЖЕНИЕ 7  
Методика В. В. Бойко «Диагностика уровня эмпатии»  
Инструкция  
Если вы согласны с данными утверждениями, ставьте рядом с их 
номерами знак «+», если не согласны — знак «-».  
Текст опросника  
1. У меня есть привычка внимательно изучать лица и поведение 
людей, чтобы понять их характер, наклонности, способности.  
2. Если окружающие проявляют признаки нервозности, я 
обычно остаюсь спокойным.  
3. Я больше верю доводам своего рассудка, чем интуиции.  
4. Я считаю вполне уместным для себя интересоваться 
домашними проблемами сослуживцев.  
5. Я могу легко войти в доверие к человеку, если потребуется.  
141  
  
6. Обычно я с первой же встречи угадываю «родственную 
душу» в новом человеке.  
7. Я из любопытства обычно завожу разговор о жизни, работе, 
политике со случайными попутчиками в поезде, самолете.  
8. Я теряю душевное равновесие, если окружающие чем-то 
угнетены.  
9. Моя интуиция — более надежное средство понимания 
окружающих, чем знания или опыт.  
10. Проявлять любопытство к внутреннему миру другой 
личности бестактно.  
11. Часто своими словами я обижаю близких мне людей, не 
замечая того.  
12. Я легко могу представить себя каким-либо животным, 
ощутить его повадки и состояния.  
13. Я редко рассуждаю о причинах поступков людей, 
которые имеют ко мне непосредственное отношение.  
14. Я редко принимаю близко к сердцу проблемы своих 
друзей.  
15. Обычно за несколько дней я чувствую: что-то должно 
случиться с близким мне человеком, и ожидания оправдываются.  
16. В общении с деловыми партнерами обычно стараюсь 
избегать разговоров о личном.  
17. Иногда близкие упрекают меня в черствости, 
невнимании к ним.  
18. Мне легко удается, подражая людям, копировать их 
интонацию, мимику.  
19. Мой любопытный взгляд часто смущает новых 
партнеров.  
20. Чужой смех обычно заражает меня.  
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21. Часто, действуя наугад, я тем не менее нахожу 
правильный подход к человеку.  
22. Плакать от счастья глупо.  
23. Я способен полностью слиться с любимым человеком, 
как бы растворившись в нем.  
24. Мне редко встречались люди, которых я понимал бы без 
лишних слов.  
25. Я невольно или из любопытства часто подслушиваю 
разговоры посторонних людей.  
26. Я могу оставаться спокойным, даже если все вокруг 
меня волнуются.  
27. Мне проще подсознательно почувствовать сущность 
человека, чем понять его, «разложив по полочкам».  
28. Я спокойно отношусь к мелким неприятностям, которые 
случаются у кого-либо из членов семьи.  
29. Мне было бы трудно задушевно, доверительно 
беседовать с настороженным, замкнутым человеком.  
30. У меня творческая натура — поэтическая, 
художественная, артистичная.  
31. Я без особого любопытства выслушиваю исповеди 
новых знакомых.  
32. Я расстраиваюсь, если вижу плачущего человека.  
33. Мое мышление больше отличается конкретностью, 
строгостью, последовательностью, чем интуицией.  
34. Когда друзья начинают говорить о своих 
неприятностях, я предпочитаю перевести разговор на другую тему.  
35. Если я вижу, что у кого-то из близких плохо на душе, то 
обычно воздерживаюсь от расспросов.  
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36. Мне трудно понять, почему пустяки могут так сильно 
огорчать людей.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
    
ПРИЛОЖЕНИЕ 8   
«Карта мотиваторов»  
Мотиватор  Интерпретация  Выводы  
Оценка, похвала, 
вознаграждение и т.п.   
Внешняя референция, 
наиболее значимыми для 
человека являются факторы 
внешней субъективной 
оценки   
Такого сотрудника необходимо 
хвалить. Следует проявлять 
осторожность, критикуя его, давая 
негативную оценку его 
деятельности.  
Слава, почет и т.п.   
Человек слишком 
ориентирован на признание   
Необходимо быть очень 
осторожным при оценке 
деятельности такого сотрудника, 
т.к. желание быть на виду часто 
становится самоцелью. Такой 
человек нередко может вступать в 
конфликты для того, чтобы 
выделиться  
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Карьера, карьерный 
рост, перспектива и  
т.п.   
Если данный мотиватор 
встречается более одного 
раза, это свидетельствует о 
преувеличенной значимости 
карьерного роста   
Сотрудник эффективен, если 
видит перспективы карьерного 
роста. Не стоит принимать таких 
людей на «тупиковые» должности. 
Если они не видят перспектив, то 
могут вступать в конкуренцию с 
руководителем, проявлять 
амбициозность.  
Статус   
Ориентация не столько на 
материальные, сколько на 
статусные факторы   
Легче всего мотивировать 
статусными факторами без 
изменения зоны 
ответственности.  
Профессиональный 
рост, мастерство, 
развитие   
Ориентация на развитие и 
рост как самостоятельную 
ценность   
Такого сотрудника мотивирует 
обучение, повышение 
квалификации, для него крайне 
значимо экспертное влияние 
руководителей.  
Совпадение, 
понимание целей   
Сотрудник наиболее 
эффективен в тех ситуациях, 
когда понимает и разделяет 
цели более высокого уровня   
Такой сотрудник эффективен 
только тогда, когда при 
постановке цели ему разъясняется 
необходимость ее достижения и ее 
значимость для организации. 
Может быть мало эффективен, 
если не разделяет общих целей.  
Идея   
Мотивация в целом та же, 
что и в предыдущем случае, 
но на более высоком уровне   
Те же  
 
Четкая цель   
Необходимы четкие 
формулировки, либо имеется 
отрицательный опыт в 
данной сфере   
Человек либо не умеет, либо не 
хочет работать, не имея четкого 
представления о зоне своей 
ответственности, при неясности 
формулировок целей, как правило, 
не стремится или не может их 
достичь.  
Результат   
Самоценна ориентация на 
результат   
Сотруднику подобного типа 
необходимо ставить 
завышенную планку целей.  
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Азарт, соревнование, 
стремление 
превзойти других и  
т.п.   
Для эффективной работы 
необходимо постоянно иметь 
возможность сравнивать 
свой результат с 
результатами других или с 
уже достигнутыми 
собственными   
Эффективны торговые конкурсы, 
диаграммы успеха и т.п.  
Интерес   
Ориентация на интересную 
работу, однако, необходимо 
знать, что под этим 
понимается   
Необходимо постоянно указывать 
на что-то новое и интересное в 
работе. Его мотивируют 
повышение квалификации, новые 
возможности. Опасность 
заключается в том, что при потере 
интереса такой человек 
утрачивает эффективность. Мало 
пригоден для рутинной работы.  
Творческая работа   
Примерно та же, что и в 
предыдущем случае   
Примерно те же  
Хороший 
руководитель, 
личность 
руководителя   
Именно личность 
руководителя будет 
оказывать значительное 
влияние на 
мотивированность 
сотрудника   
Стоит использовать 
харизматическое влияние. Не 
следует забывать о том, что при 
отсутствии взаимопонимания с 
руководителем эффективность 
сотрудника может значительно 
снизиться.  
Полномочия, 
ответственность, 
самостоятельность   
Заинтересованность 
в высоком уровне 
самостоятельности   
Такому сотруднику необходимо 
предоставлять значительную 
свободу в принятии решений, 
подчеркивать его реальные 
достижения и полномочия в том 
круге задач, за которые он 
отвечает. В случае его 
успешности имеет смысл 
расширять этот круг.  
Отношения, 
коллектив, 
микроклимат и т.п.   
Ориентация на отношения с 
людьми как на один из 
важнейших факторов   
Такой сотрудник непременно 
должен удачно вписаться в 
коллектив и корпоративную 
культуру. При работе ему 
необходимо чувство «локтя». 
Большое значение имеют 
собственная репутация в 
коллективе и вклад в общее дело.  
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Равноправие в 
отношениях   
Вероятно наличие высоких 
амбиций, неумение работать 
под давлением  
Такие сотрудники слабо 
управляемы и подобная мотивация 
приемлема только для 
руководителей высокого уровня  
Желание   
Человек ориентирован на 
такую работу и отношения, 
которые вызывают желание 
работать или проявлять 
себя.  
При изменении структуры 
желания возникает опасность того, 
что человек вообще перестанет 
работать.  
Самореализация   Высший уровень мотивации   
Такая мотивация идеальна для 
деятельности, предполагающей 
творчество, и неприемлема для 
рутинной работы.  
Нормальный режим 
работы   
Возможны отрицательный 
опыт в данной сфере 
деятельности или 
болезненное отношение к 
данному фактору  
Необходимо выяснить, в чем 
причина, и, исходя из этого, 
принимать решение.  
  
  
  
  
ПРИЛОЖЕНИЕ 9  
«Диагностика эмоционального выгорания личности» В. В. Бойко 
Инструкция  
Прочитайте суждения и ответьте «да» или «нет». Примите во внимание, 
что, если в формулировках опросника идет речь о партнерах, то имеются в виду 
субъекты вашей профессиональной деятельности, с которыми вы ежедневно 
работаете, общаетесь.  
1. Организационные недостатки на работе постоянно заставляют 
нервничать, переживать, напрягаться.  
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2. Сегодня я доволен своей профессией не меньше, чем в начале 
карьеры.  
3. Я ошибся в выборе профессии или профиля деятельности 
(занимаю не свое место).  
4. Меня беспокоит то, что я стал хуже работать (менее 
продуктивно, качественно, медленнее).  
5. Теплота взаимодействия с партнерами зависит от моего 
настроения — хорошего или плохого.  
6. От меня как профессионала мало зависит благополучие 
партнеров.  
7. Когда я прихожу с работы домой, то некоторое время (часа 2-
3) мне хочется побыть наедине, чтобы со мной никто не общался.  
8. Когда я чувствую усталость или напряжение, то стараюсь 
поскорее решить проблемы партнера (свернуть взаимодействие).  
9. Мне кажется, что эмоционально я не могу дать партнерам 
того, что требует профессиональный долг.  
10. Моя работа притупляет эмоции.  
11. Я откровенно устал от человеческих проблем, с 
которыми приходится иметь дело на работе.  
12. Бывает, я плохо засыпаю (сплю) из-за переживаний, 
связанных с работой.  
13. Взаимодействие с партнерами требует от меня 
большого напряжения.  
14. Работа с людьми приносит все меньше удовлетворения.  
15. Я бы сменил место работы, если бы представилась 
возможность.  
16. Меня часто расстраивает то, что я не могу должным 
образом оказать партнеру профессиональную поддержку, услугу, 
помощь.  
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17. Мне всегда удается предотвратить влияние плохого 
настроения на деловые контакты.  
18. Меня очень огорчает, если что-то не ладится в 
отношениях с деловым партнером.  
19. Я настолько устаю на работе, что дома стараюсь 
общаться как можно меньше.  
20. Из-за нехватки времени, усталости или напряжения 
часто уделяю внимание партнеру меньше, чем положено.  
21. Иногда самые обычные ситуации общения на работе 
вызывают раздражение.  
22. Я спокойно воспринимаю обоснованные претензии 
партнеров.  
23. Общение с партнерами побудило меня сторониться 
людей.  
24. При воспоминании о некоторых коллегах по работе или 
партнерах у меня портится настроение.  
25. Конфликты или разногласия с коллегами отнимают 
много сил и эмоций.  
26. Мне все труднее устанавливать или поддерживать 
контакты с деловыми партнерами.  
27. Обстановка на работе мне кажется очень трудной, 
сложной.  
28. У меня часто возникают тревожные ожидания, 
связанные с работой:  
что- то должно случиться, как бы не допустить ошибки, смогу ли сделать все, 
как надо, не сократят ли и т. п.  
29. Если партнер мне не приятен, я стараюсь ограничить 
время общения с ним или меньше уделять ему внимания.  
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30. В общении на работе я придерживаюсь принципа: «не 
делай людям добра, не получишь зла».  
31. Я охотно рассказываю домашним о своей работе.  
32. Бывают дни, когда мое эмоциональное состояние плохо 
сказывается на результатах работы (меньше делаю, снижается 
качество, случаются конфликты). 33. Порой я чувствую, что надо 
проявить к партнеру эмоциональную отзывчивость, но не могу.  
34. Я очень переживаю за свою работу.  
35. Партнерам по работе отдаешь внимания и заботы 
больше, чем получаешь от них признательности.  
36. При мысли о работе мне обычно становится не по себе, 
начинает колоть в области сердца, повышается давление, появляется 
головная боль.  
37. У меня хорошие (вполне удовлетворительные) 
отношения с непосредственным руководителем.  
38. Я часто радуюсь, видя, что моя работа приносит пользу 
людям.  
39. Последнее время меня преследуют неудачи в работе.  
40. Некоторые стороны моей работы вызывают глубокое 
разочарование, повергают в уныние.  
41. Бывают дни, когда контакты с партнерами 
складываются хуже, чем обычно.  
42. Я разделяю деловых партнеров (субъектов 
деятельности) на «хороших» и «плохих».  
43. Усталость от работы приводит к тому, что я стараюсь 
сократить общение с друзьями и знакомыми.  
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44. Я обычно проявляю интерес к личности партнера 
помимо того, что касается дела.  
45. Обычно я прихожу на работу отдохнувшим, со свежими 
силами, в хорошем настроении.  
46. Я иногда ловлю себя на том, что работаю с партнерами 
автоматически, без души.  
47. По работе встречаются настолько неприятные люди, что 
невольно желаешь им чего-нибудь плохого.  
48. После общения с неприятными партнерами у меня 
бывает ухудшение физического или психического самочувствия.  
49. На работе я испытываю постоянные физические или 
психологические перегрузки.  
50. Успехи в работе вдохновляют меня.  
51. Ситуация на работе, в которой я оказался, кажется 
безысходной (или почти безысходной).  
52. Я потерял покой из-за работы.  
53. На протяжении последнего года были жалобы в мой 
адрес со стороны партнеров.  
54. Мне удается беречь нервы благодаря тому, что многое 
из происходящего с партнерами я не принимаю близко к сердцу.  
55. Я часто с работы приношу домой отрицательные 
эмоции.  
56. Я часто работаю через силу.  
57. Прежде я был более отзывчивым и внимательным к 
партнерам, чем теперь.  
58. В работе с людьми руководствуюсь принципом, не 
трать нервы, береги здоровье.  
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59. Иногда иду на работу с тяжелым чувством — как все 
надоело, никого бы не видеть и не слышать.  
60. После напряженного рабочего дня я чувствую 
недомогание.  
61. Контингент партнеров, с которым я работаю, очень 
трудный.  
62. Иногда мне кажется, что результаты моей работы не 
стоят тех усилий, которые я затрачиваю.  
63. Если бы мне повезло с работой, я был бы более 
счастлив.  
64. Я в отчаянии из-за того, что на работе у меня серьезные 
проблемы.  
65. Иногда я поступаю со своими партнерами так, как не 
хотел бы, чтобы поступали со мной.  
66. Я осуждаю партнеров, которые рассчитывают на особое 
снисхождение, внимание.  
67. Чаще всего после рабочего дня у меня нет сил 
заниматься домашними делами.  
68. Обычно я тороплю время: скорей бы рабочий день 
кончился.  
69. Состояния, просьбы, потребности партнеров обычно 
меня искренне волнуют.  
70. Работая с людьми, я обычно как бы «ставлю экран», 
защищающий от чужих страданий и отрицательных эмоций.  
71. Работа с людьми (партнерами) очень разочаровала меня.  
72. Чтобы восстановить силы, я часто принимаю лекарства.  
73. Как правило, мой рабочий день проходит спокойно и 
легко.  
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74. Мои требования к выполняемой работе выше, чем то, 
чего я достигаю в силу обстоятельств.  
75. Моя карьера сложилась удачно.  
76. Я очень нервничаю из-за всего, что связано с работой.  
77. Некоторых из своих постоянных партнеров я не хотел 
бы видеть и слышать.  
78. Я одобряю коллег, которые полностью посвящают себя 
людям (партнерам), забывая о собственных интересах.  
79. Моя усталость на работе обычно мало сказывается в 
общении с домашними и друзьями.  
80. Если предоставляется случай, я уделяю партнеру 
меньше внимания, но так, чтобы он этого не заметил.  
81. Меня часто подводят нервы в общении с людьми на 
работе.  
82. Почти ко всему, что происходит на работе, я утратил 
интерес, живое чувство.  
83. Работа с людьми плохо повлияла на меня как 
профессионала — обозлила, сделала нервным, притупила эмоции.  
84. Работа с людьми явно подрывает мое здоровье.  
